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1. Antecedentes

1.1. Presentacion

La Defensoria Penal Publica (DPP) es un servicio dependiente del Ministerio de Justicia, creado en el
marco de la Reforma Procesal Penal, a través de la Ley 19.718 del afio 2001.

Su finalidad es proporcionar defensa de calidad al imputado que carezca de abogado y que enfrente
un proceso de persecucién penal por parte del Ministerio Publico, asociado a un crimen, simple
delito o falta.

Para implementar la prestacién de defensa, la DPP recurre a dos modalidades de contratacién: (1)
Defensores Locales, abogados que contractualmente forman parte de la institucionalidad publica y
(2) Defensores Licitados, abogados privados que prestan servicios a través de empresas
adjudicatarias de licitaciones de defensa. Ambos detentan la categoria de defensores penales
publicos y estan sujetos a los mismos estandares de prestacion de defensa.

Por mandato del articulo 60 de la mencionada ley de creacion de la DPP (19.718), la Defensoria
debe controlar la calidad de la atencién prestada a través de Auditorias Externas, entre otros
mecanismos de evaluacién y control.

Lo anteriormente mencionado, y tomando como marco conceptual el Valor Publico en su aspecto
sustantivo, apunta a que todo servicio publico debe producir lo que es valioso y eficaz para el
usuario, aquello que lo satisface. Por tanto, se trata de una decisidon que debe tomarse en el nivel
estratégico de la organizacion, en donde se analiza su mision y se elabora la propuesta de valor que
se entregard a los usuarios, lo que se traduce en garantias y servicios, en este caso, de defensa.

Asi, cada defensor estd debe velar por los intereses de su cliente para que se apliquen plenamente
los principios del debido proceso penal, siendo garante del derecho a ser tratado como inocente en
espera de un juicio en el que cuente con igualdad de fuerzas para sostener su punto de vista frente
a las imputaciones que se le formulan, y que, cuando corresponda, se le aplique una sancion justa.

De la misma manera, cada defensor se compromete a representar judicial y extrajudicialmente a su
imputado en todas las actuaciones y audiencias hasta la completa ejecuciéon de la sentencia; a
realizar visitas a la carcel para entrevistarse con su defendido; a efectuar y solicitar diligencias
pertinentes a la defensa; a solicitar las pericias que se requieran; y a atender a los familiares para
los fines de la defensa, correspondiendo éstas a algunas de las actuaciones minimas en la entrega
del servicio conforme a los estdndares de defensa.
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En linea con lo anterior, la DPP ha incorporado en sus definiciones estratégicas al usuario en el
centro del quehacer institucional definiéndolo desde su misién:

“Proporcionar defensa penal de alta calidad profesional a las personas que carezcan de abogado
por cualquier circunstancia, mediante un sistema mixto publico privado de defensores penales
publicos; velando por la igualdad ante la Ley, por el debido proceso y actuando con profundo
respeto por la dignidad humana de nuestros representados”.

Los objetivos estratégicos institucionales que dan las directrices de la tarea a realizar son:

e Asegurar la cobertura nacional del servicio de defensa penal publica a través del
fortalecimiento del sistema mixto.

e Mejorar continuamente la calidad de las prestaciones de defensa penal a través del
fortalecimiento de la especializacion y de los mecanismos de evaluacién con orientacién a
la atencion al usuario.

e Fortalecer la difusidon de derechos y rol de la defensoria penal publica a la comunidad, en el
marco sistema de justicia criminal, a través de la gestion del conocimiento y su politica
comunicacional.

e Mejorar la excelencia institucional fortaleciendo la gestién de procesos y desarrollo de las
personas.

No obstante, en este ejercicio gerencial estratégico, son los usuarios quienes finalmente, por medio
de una comparacién entre sus derechos, necesidades y expectativas, los que se pronunciaran
respecto de la calidad de la prestacion y del grado de satisfaccién que les generd, una vez recibido
el servicio.

Por tanto, es clave establecer los mecanismos que permitan estudiar y conocer a los
usuarios/clientes, a fin de ofertarles servicios y bienes en funcién de sus necesidades reales, y
luego, capturar el grado de satisfaccién o utilidad que generd el servicio en los usuarios, para asi dar
cabida al ciclo de la mejora continua.

En este contexto, desde el afio 2009, la DPP definié como una de sus prioridades incorporar como
principio de su gestién la mejora continua en calidad de la atencidon a sus Clientes/Usuarios. Asi,
progresivamente se ha ido visualizando el sentir del cliente del servicio, lo que ha hecho imperativo
adecuar los mecanismos y parametros de evaluacion y/o medicién.

Para concretar este énfasis, se decidid incorporar las mediciones de satisfacciéon de usuarios en la
planificacion de auditorias externas, mecanismo de evaluacidon y control contemplado
explicitamente por la ley N° 19.718 de creacidn de la DPP, que es ejecutado por entidades auditoras
externa al servicio, bajo la supervision del Departamento de Evaluacién Control y Reclamaciones
(DECR).



Codemoo

De esta manera, se establecio la evaluacion de calidad de la atencién a través de la medicidon de
satisfaccion de usuarios, con una metodologia consistente en el tiempo, que permitiera comparar
periddicamente los resultados obtenidos, por medio de mediciones longitudinales, a través de un
instrumento (cuestionario) estandarizado que incorpora las variables, atributos y areas o aspectos
del servicio considerados como relevantes tanto por los usuarios, como por la DPP.

En base a esta metodologia, desde el afio 2009 se ha evaluado la satisfaccidn de los usuarios a nivel
nacional, en base a los requisitos del cliente establecidos por la DPP y definiendo las dreas a medir
de acuerdo a los resultados obtenidos en afios anteriores, usando como medida la satisfaccion
neta.

La satisfaccion neta es el resultado de la diferencia entre la satisfaccion e insatisfaccion de las
variables medidas. La satisfaccion neta es un indicador mas estricto para medir el nivel de
satisfaccion. Para los efectos corrientes de medicion la escala utilizada es de 1 a 7, donde los
satisfechos son aquellos encuestados que seleccionan las calificaciones 6 a 7, y los insatisfechos son
aquellos que seleccionan las calificaciones de 1 a 4. La calificacion 5 es excluida del cadlculo de
acuerdo a la técnica empleada.

En términos de resultados, claramente los aspectos mejor evaluados se refieren a la Atencion en
Oficinas, donde se supera ampliamente en todos los afios de medicién el 50% de la satisfaccién
neta que es considerado por PROCALIDAD, como el desempefio de los servicios publicos, y el 65%
gue es definido como el estandar de satisfaccion para todos los sectores evaluados. Este buen
desempefio determind que el drea de Atencién en Oficinas no fuera evaluado en 2013 y sélo en dos
de los cuatro trimestres de las mediciones correspondientes al afio 2015 y 2016, focalizando los
esfuerzos en aspectos mas deficitarios del sistema.

En este punto es importante destacar como avance significativo el establecimiento de una
metodologia estandarizada de evaluacion de satisfaccion validada institucionalmente, que es
requerida por las Defensorias Regionales como insumo para la gestién de defensa, y que permite
establecer comparaciones con otras instituciones, sectores productivos y otros servicios publicos.

Sin embargo, para poder responder de forma eficaz, eficiente y con la oportunidad necesaria a los
desafios que plantea gestionar la calidad del servicio, incorporando todos los aspectos antes
expuestos, la DPP se plantea como indispensable proyectar las Auditorias Externas en un modelo
gue permita efectivamente analizar, con la rigurosidad necesaria, la gran cantidad de informacién
gue se genera por esta via, pero al mismo tiempo permita retroalimentar oportunamente a las
Defensorias Regionales y generar en conjunto acciones correctivas a los aspectos deficitarios
detectados.



Codemoo

Con este objetivo, asumiendo que la metodologia de satisfaccion ya esta suficientemente asentada
en la institucién, es que se requiere profundizar en la gestién de la informacion por parte de las
Defensorias Regionales y su traduccién en acciones de mejora de los atributos evaluados
insatisfactoriamente.

Lo anterior, con la finalidad de generar indicadores de percepcion de clientes y/o usuarios, que
sean Utiles a las reparticiones regionales (Defensorias Regionales) en términos de la administracién
y gestion de los recursos tanto financieros como humanos, con areas especificas a evaluar, de
acuerdo a los requerimientos institucionales definidos periédicamente - con una frecuencia que
puede ser hasta cuatrimestral -, de acuerdo a las necesidades de la DPP y considerando una
cobertura territorial de nivel nacional, pero con resultados especificos al menos para cada
Defensoria Regional, e idealmente para cada zona de licitacion o prestador.

1.2. Objetivos

De acuerdo a las bases de esta licitacion, los objetivos planteados por la DPP son los siguientes:
Objetivo General

Conocer y gestionar, de manera sistematica y continua, la percepcién de calidad del servicio que
tienen los clientes y/o usuarios de la DPP, a partir de la realizacién de track cuatrimestrales de
satisfaccion con la prestacion de Defensa Penal Publica en los distintos puntos de contacto del
cliente con la institucién (Tribunales, Centros de Reclusién y Oficinas) permitiendo la generacion
periddica de informacion relevante para la toma de decisiones institucionales, en pos de la
generacion de valor publico.

Objetivos Especificos
Los objetivos especificos correspondientes a este informe cuatrimestral son los siguientes:

a) Determinar el nivel de satisfaccién de los clientes y/o usuarios de la DPP — sean imputados
o familiares de aquellos — por medio de la evaluacién de satisfaccion neta, incluyendo a lo
menos, todas las variables incorporadas en los instrumentos de medicién empleados
anteriormente, y con una metodologia compatible con éstas.

b) Comparar los niveles de satisfaccion de cada una de las regiones con los resultados
obtenidos en la evaluaciéon de afios anteriores, en las areas en que existan datos que
permitan el ejercicio de comparacion.
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c) Determinar el nivel de satisfacciéon de los menores de edad imputados, diferenciandolas de
la percepcion de los adultos en general y de sus familiares acompafiantes, asumiendo como
dimensiones de andlisis las mismas etapas de audiencia mencionadas anteriormente.

d) Formular conclusiones y recomendaciones para la toma de decisiones que apunten al
mejoramiento permanente de la calidad de la atencién, entrega de informacién y en la
prestacion del servicio, estableciéndose previamente las fortalezas y debilidades del area
de medicion.

2. Muestra Anual

La siguiente tabla muestra la distribucién de cada una de las dreas segun regién. Podemos ver que
para este afio, se realizaron 15300 encuestas en total.

Tabla 1. Muestra lograda afio 2019 por regién y area

Regién Audiencias Pr|5|or.1 Condenados Oficinas Mddulo Isla
Preventiva
167 115 121 121

Arica y Parinacota

Tarapaca 227 271 155 135
Antofagasta 290 242 156 140
Atacama 162 143 70 134
Coquimbo 239 111 70 158
Valparaiso 570 314 261 287
O’Higgins 400 91 186 165
Maule 345 120 170 193
Biobio 438 200 68 218
Nuble 112 55 94 70
Araucania 405 115 95 173
Los Rios 229 90 81 118
Los Lagos 326 182 206 201
Aysén 119 39 84 76
Magallanes 132 69 84 104
RM Norte 662 462 274 354
RM Sur 717 665 271 398
Total 5540 3284 2446 3045 985
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3. Resultados anuales 2019

A continuacion, se presentan los resultados de todas las areas de medicién.

3.1.1.

3.1.2.

3.1.3.

Area Tribunales

Objetivos Especificos

Evaluar el grado de satisfaccion del cliente con causas vigentes con servicio prestado por la
Defensoria Penal Publica en audiencias de control de detencién y audiencias programadas.

Evaluar el grado de satisfaccién de los imputados con el servicio de la Defensoria Penal
Publica en las actividades desarrolladas previamente al desarrollo de las audiencias,
especialmente la entrevista Defensor-Imputado.

Evaluar el nivel de conformidad con el tiempo de dedicacion del Defensor, con el nivel de
informacion entregada por él, y con el trato cortés y respetuoso.

Evaluar el conocimiento y nivel de satisfaccién con el procedimiento para la presentacion
de quejas o reclamos por parte de los clientes del servicio.

Determinar el nivel de satisfaccién de los menores de edad diferenciandolos de la
percepcién de los adultos en general.

Formular conclusiones y recomendaciones para la toma de decisiones que apunten al
mejoramiento permanente de la calidad de la atencién, entrega de informacién y en la
prestacidn del servicio, estableciéndose previamente las fortalezas y debilidades del drea
de medicion.

Muestra y Errores Muestrales

3.1.3.1. Seleccion Muestral

El cuestionario de atencién en tribunales va dirigido a imputados en libertad con audiencias
programadas (primera audiencia o audiencias de seguimiento), y control de detencién. Las
personas a encuestar son todos los imputados que no acabaron en Prision Preventiva,
independientemente del tipo de término de la causa.

Dicho cuestionario, busca obtener informacién respecto a la satisfaccion de la entrevista con el

abogado defensor antes y durante la audiencia, y la satisfaccién con la informacién entregada por el
abogado defensor al término de la audiencia.
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3.1.3.2. Tamafo y Error Muestral
La ponderacion se realizd en base a los ingresos por regién desde enero a diciembre de 2018.

Tabla 2. Ingresos por regién, afio 2018

Regién
Arica y Parinacota 5.403 1,7%
Tarapaca 10.341 3,2%
Antofagasta 15.072 4,7%
Atacama 8.782 2,7%
Coquimbo 13.882 4,3%
Valparaiso 34.475 10,8%
Libertador Bernardo O'Higgins 21.291 6,7%
Maule 16.900 5,3%
Bio Bio 25.956 8,1%
Nuble 5.567 1,7%
La Araucania 20.170 6,3%
Los Rios 8.936 2,8%
Los Lagos 18.636 5,8%
Aysén 2.637 0,8%
Magallanes y Antartica Chilena 3.278 1,0%
Metropolitana Norte 51.756 16,2%
Metropolitana Sur 56.656 17,7%
Total 319.738 100%

Para el caso de la recientemente constituida Regién de Nuble, nuevamente no se tenian ingresos
anuales para el afio 2018, por lo que se realizd una estimacién en base al Censo 2017: antes de que
la Regidn de Nuble se constituyera, la Regién del Bio-Bio tenia 2.037.414 habitantes, mientras que,
segun el Censo, Nuble cuenta con 480.609 habitantes y Bio-Bio con 1.556.805. Esto significa que Ia
nueva Regidn de Nuble contiene aproximadamente el 25 por ciento de la Regién del Bio-Bio. De
esta forma, se estimaron que los ingresos de la Region de Nuble serian aproximadamente un 25 por
ciento que las de la Region del Bio-Bio, y ésta ultima vio reducidos sus ingresos en el mismo
porcentaje.

La muestra lograda sin ponderar, ponderada y el error muestral por region es la siguiente:

10
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Tabla 3. Muestra no ponderada y ponderada, Area Tribunales
Muestra no Muestra Error
ponderada | ponderada| Muestral
EE] EIE] anual
Arica y Parinacota 76 45 46 167 94 7,58%
Tarapacd 89 75 63 227 178 6,50%
Antofagasta 108 91 91 290 261 5,75%
Atacama 60 48 54 162 150 7,70%
Coquimbo 74 83 82 239 239 6,34%
Valparaiso 162 205 203 570 600 4,10%
O’Higgins 141 136 123 400 372 4,90%
Maule 153 80 112 345 294 5,28%
Biobio 112 153 173 438 450 4,68%
Nuble 28 41 43 112 94 9,26%
Araucania 126 141 138 405 350 4,87%
Los Rios 80 77 72 229 155 6,47%
Los Lagos 80 124 122 326 322 5,43%
Aysén 54 33 32 119 44 8,98%
Magallanes 67 35 30 132 56 8,53%
RM Norte 212 220 230 662 899 3,81%
RM Sur 212 245 260 717 983 3,66%
Total 1834 1832 1874 5540 5540 1,32%
Nota: Debido a la aproximacién de los decimales algunos totales no coincidiran por 1 caso

Regién

Cuatrimestre | Cuatrimestre | Cuatrimestre

11
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3.1.4. Resultados

3.1.4.1. Perfil de los entrevistados

|Il

El estado civil “soltero” continda siendo el predominante, llegando a un 70% par el afio 2019,

mientras que los que declaran estar casados alcanzan el 15%.

Figura 1. Distribucién de la Muestra Segun Estado Civil (%)
P_ESTADO_CIVIL.- {Cual es su estado conyugal o civil actual?

m 2019 m 2018 m 2017 m 2016 m 2015

Soltero/a

Casado/a

Convive

Separado/a

“aro | 2o | ae | aow | aous | ams

1896 4420 6050 1800 5540

Un 55% de la muestra para este afio se encuentra en el tramo entre 18 a 34 afios, un 33% en el
tramo de 35 a 54 afios, un 7% es mayor a 55 aflos y un 6% es menor a 18 afios. Vemos que la
distribucion de la muestra por edad se ha mantenido sin diferencias estadisticamente significativas
desde el 2015 a la fecha.

12
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Figura 2. Distribucién de la Muestra Segun Edad (%)
EDAD.- ¢Qué edad tiene?

W 14-17 Aios W 18-34 Aios M 35-54 afios M 55 afos o mas

Bases
2019 5540
2018 1800
2017 6050
2016 4420
2015 1896

La distribucion por sexo no muestra diferencias respecto a otras mediciones, predominando los
hombres con un 81%. Asimismo, igualmente se ha mantenido estable durante todas las mediciones.

Figura 3. Distribucién de la Muestra Segun Sexo (%)
P_SEXO.- Al momento de nacer, iqué sexo le asignaron en su certificado de nacimiento original?

m Hombre m Mujer
Bases
2019 81 19 5540
2018 82 18 1800
2017 81 19 6050
2016 83 17 4420
2015 80 20 1896

Un 11% de la muestra declara pertenecer a algun pueblo originario (Figura 8). Dentro de ellos, un
79% corresponde a mapuche, y un 13% a personas de la etnia Aymara (Figura 9).

13
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Figura 4. Distribucién de la Muestra seglin Pertenencia a Pueblo Originario (%)
PE.1.- En Chile, la ley reconoce nueve pueblos indigenas, épertenece usted o es descendiente de alguno de

ellos?
H Pertenece H No-NS/NR

Bases
2019 11 89 5540
2018 11 89 1800
2017 11 89 €030
2016 [ 92 2190
2015 8 92 1896

Figura 5. Distribucién de la Muestra segun Tipo de Pueblo Originario (%)
PE.2.- ¢A cudl pertenece?

m 2019 m 2018 u 2017 m 2016 m 2015

Mapuche

Aymara

Diaguita

Otra-NS/NR

3.1.4.2. Tipo de Audiencia

14
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Para el presente afio, un 46% corresponde a audiencias programadas, y un 54% a control de
detencioén (Figura 10); esto implica una inversion respecto a la medicién del afio anterior, ya que las
cuotas fueron modificadas para favorecer un logro de muestra mayor.

Figura 6. Distribuciéon de la muestra segun tipo de audiencia (%)

B Audiencia Programada M Control de Detencion B Audiencia Programada Causa Vigente Post Bases

2019 5540

2018 1800

2017 6050

2016 4420

2015 1896

3.1.4.3. Satisfaccion de Imputados en Tribunales

La satisfaccién global con el abogado defensor (Figura 11), medida a través de la pregunta P19 la
cual considera todos los aspectos conversados hasta ahora en el cuestionario, muestra un 78% de
individuos satisfechos para esta medicion, lo cual implica un aumento de 8 puntos porcentuales en
relacion al afio anterior. Asimismo, el afio 2019 es el afio en donde se alcanzan niveles mas altos de
satisfaccion hasta la fecha.

Ahora bien, al segmentar por el tipo de audiencia en los Ultimos dos afios, vemos que, si bien
ambos tipos de audiencia (programada y control de detencién) han aumentado sus indices de
satisfaccion en comparacion al 2018 (audiencias programadas en 7 puntos porcentuales, vy
controles de detencién en 9 puntos porcentuales) la brecha de satisfaccion entre ambas igualmente
ha ido en aumento.

15
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Figura 7. Satisfaccién Global con el Abogado Defensor (%)
P19.- Considerando TODOS los aspectos conversados HASTA AHORA (...) ¢ Qué tan satisfecho quedd con los
servicios prestados por el Abogado/Defensor de la Defensoria Penal Publica?

Satisfaccion
W Notas6y7 B Notas B Notas1a4d Neta Bases
2019 68 5514
2018 54 1770
2017 61 6041
2016 56 4420
2015

Mientras que en el afio 2018 la diferencia entre ambos era de 4 puntos porcentuales, siendo mayor
la satisfaccion para controles de detencién, mientras que para este afio la diferencia a favor de
controles de detencién es de 6 puntos porcentuales.

Figura 8. Satisfaccion Global con el Abogado Defensor segun tipo de audiencia (%)
P19.- Considerando TODOS los aspectos conversados HASTA AHORA (...) ¢ Qué tan satisfecho quedé con los
servicios prestados por el Abogado/Defensor de la Defensoria Penal Piblica?

B Notas6y7 ® Notas B Notas1a4d Sati’\jfeagién Bases

Audiencia Programada 63 2580

2019
Control de Detencion 73 2934
Audiencia Programada 51 765

2018
Control de Detencién 58 866

Al analizar la satisfaccién global con el abogado defensor a nivel regional, se evidencia que los
mayores niveles de satisfaccion 6 y 7 y satisfaccidon neta se encuentran en las regiones de Aysén,
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Biobio, Los Rios, y Coquimbo, presentando niveles de satisfaccion por sobre la media nacional de
78%. Por el contrario, las regiones de Valparaiso y O’Higgins presentan niveles de satisfaccion
significativamente por debajo de la media nacional.

Figura 9. Satisfaccion Global con el Abogado Defensor por Regiones (%)
P19.- ¢Qué tan satisfecho quedd con los servicios prestados por el Abogado /Defensor de la Defensoria Penal

Arica y Parinacota 167

Nuble

Publica?
Satisfaccion
M Notas6y 7 H Notas1la4 Bases
Neta
Total 68 5514
Aysén 84 119
Bio-Bio 82 437
Los Rios | -1 80 226
coquimbo | T 78 239
eS8 | 76 162
Rv Norte | - 74 662
Maule 72 339
Magallanes 70 131
38 |
70 |
77 |

.
- =
N o
N
w

71 112

Los Lagos 71 321
Araucania yi) 67 405
Tarapaca 77 68 227
Antofagasta 77 67 290
RM Sur 62 717
Valparaiso [ - T 58 568
oHiggins | Y S 51 400

Si analizamos la satisfaccion global con el abogado defensor por regiones, segmentando por tipo de
audiencia (programada o control de detencidn) se obtienen resultados interesantes: en la Figura 13
podemos ver que la mayoria de las regiones presenta niveles mas altos de satisfaccién para
controles de detencién, siendo las regiones con mayor brecha en satisfaccién entre ambos tipos de
audiencia Tarapacd (17 puntos porcentuales), Nuble (13 puntos porcentuales), RM Norte (13
puntos porcentuales), RM Sur (12 puntos porcentuales), Aysén (11 puntos porcentuales), y Biobio
(10 puntos porcentuales).

Por el contrario, otras regiones presentan niveles de satisfaccion mas altos para el caso de

audiencias programadas, como son los casos de La Araucania (14 puntos porcentuales), y Arica y
Parinacota (13 puntos porcentuales).
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P19.- ¢Qué tan satisfecho quedd con los servicios prestados por el Abogado /Defensor de la Defensoria Penal
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En términos de diferencias seglin género, no se observan diferencias estadisticamente significativas
en la satisfaccion entre ambos sexos; resulta positivo que en ambos ocurre un aumento de
satisfaccion en la misma medida con respecto al 2018, aumentando de 69% a 77% para el caso de
las mujeres, y de 70% a 79% para el caso de los hombres.

Figura 11. Satisfaccién Global con el Abogado Defensor segiin Sexo (%)
P19.- ¢Qué tan satisfecho quedd con los servicios prestados por el Abogado /Defensor de la Defensoria Penal
Publica?

H Notas6y7 m Nota 5 H Notas1a4 Satisfaccion

Bases
Neta

2019

65 1016

Femenino
2018 51 318
2019 69 4498

Masculino
2018 44 1435
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3.1.4.4. Contacto con Abogado Defensor

En la presente seccidén se mostraran los resultados de los imputados en audiencias programadas y
de control de detencién, que tuvieron contacto con su abogado defensor previo a la audiencia
desarrollada anterior a la aplicacién de la entrevista. En la Figura 15 podemos apreciar que el nivel
de contacto antes de la audiencia se ha mantenido constante durante los Ultimos afios.

Figura 12. Contacto con Abogado Defensor (%)

P3.1.- Antes de la Audiencia ¢ Tomd contacto con algin abogado defensor?
® % No m %Si

Bases

Los imputados por control de detencién son aquellos que declaran mayor nivel de contacto previo a
la audiencia con el abogado defensor, en comparaciéon con aquellos imputados en audiencias
programadas, tal como muestra la Figura 16.

Figura 13. Contacto con Abogado Defensor segun tipo de audiencia (%)
P3.1.- Antes de la Audiencia ¢Tomo contacto con algln abogado defensor?

® % No m%Si Bases

hudiendis Programada —— 9

Asimismo, la forma de contacto para los imputados en audiencias programadas (ya que esta

pregunta se hace exclusivamente para ellos) igualmente se mantiene constante respecto al afio
20
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anterior: la gran mayoria de los encuestados (87%) afirma que el contacto previo a la audiencia fue
de forma personal. Ninguna forma de contacto presenta diferencias estadisticamente significativas
en comparacion al afio 2018.

Figura 14. Forma de contacto con Abogado Defensor (%)
P3.2.- éDe qué forma tomo contacto con el abogado defensor? (Respuesta Multiple)

m 2019 m 2018
87
Presencial (personal)
90
13
Por teléfono
11

) 1

Por correo electronico
0,4

1
Otra

1

Solo imputados con audiencia programada y que declaran que antes de la audiencia tomaron contacto con un abogado de la
defensoria

En la Figura 18 se aprecia la distribucién de respuestas respecto a la forma de contacto entre
imputado y abogado defensor, para los imputados provenientes de audiencias programadas.
Podemos ver que existe una disminucion significativa entre quienes declaran que ellos mismos
(imputados) iniciaron el contacto con el abogado defensor, disminuyendo de un 79% el afio 2018, a
un 72% para el presente afio, lo cual resulta sumamente positivo. Asimismo, aumentd el nivel de
contacto del abogado defensor con el imputado, de un 11% a un 17%.
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Figura 15. Quién establecié el contacto entre imputado y abogado defensor (%)
P4.- Y quién establecid ese contacto antes de la audiencia. (Lo generd usted como imputado o fue su
abogado defensor quien se comunicé directamente con usted?
B Imputado se contacté con Abogado Defensor
B Abogado Defensor se contacté con imputado
H Lo contactaron desde la Defensoria

Bases
2019 72 17 9 1054
2018 79 11 8 315
2016 87 5 8 718
2015 66 27 7 330

Solo imputados con audiencia programada y que declaran que antes de la audiencia
tomaron contacto con un abogado de |a defensoria

Finalmente, entre aquellos que declaran que si tuvieron una entrevista con el abogado defensor, un
36% afirman que ésta fue hace menos de una semana, mientras que un 38% afirma que fue hace
mas de una semana y menos de un mes, siendo ambas respuestas las mayoritarias.

Figura 16. Tiempo de ultima reunién con abogado defensor (%)
P5.- éHace cuanto tiempo, antes de la Audiencia de hoy, se reunié por Ultima vez con su Abogado/Defensor?

Hace mas de 1 mes

Hace mas de 2

Hace mas de 1 semana,
meses

pero menos de 1 mes

Hace menos
de 1 semana

Solo imputados con audiencia programada y que declaran que antes de la
audiencia tomaron contacto con un abogado de la defensoria

Asimismo, vemos que la correspondencia entre el abogado titular con el abogado de la audiencia,
para los imputados de audiencias programadas, se ha mantenido: un 44% de los encuestados
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posterior a sus audiencias programadas aseguran que el abogado que estuvo presente en la
audiencia fue su abogado titular. Si consideramos que una de las mayores quejas de los imputados,
en palabras de los mismos abogados defensores (segln lo que se conversd en los Talleres Anuales
realizados en el periodo mayo-junio de 2019) es que les cambien el defensor titular en la audiencia,
ya que los imputados suelen no entender a cabalidad como funciona el sistema de turnos, vemos
que dicha queja puede tener fundamento para los imputados que vienen por audiencias
programadas.

Figura 17. Correspondencia abogado Defensor Titular con Abogado de la Audiencia (%)
P5.4.- ¢El abogado defensor con el que tuvo contacto fue el mismo que participd en la audiencia de hoy?

® % No m %Si Bases

674

El panorama es distinto si comparamos la correspondencia entre el defensor que lo contactd previo
a la audiencia, con el participante de la audiencia, entre audiencias programadas y controles de
detenciodn. Si bien es comprensible debido a que el contacto previo en audiencias de control de
detenciodn es justo antes de la audiencia de desarrollo en si, lama la atencién el bajo porcentaje de
concordancia para audiencias programadas si lo comparamos con su contraparte de controles de
detencion.

Figura 18. Correspondencia abogado Defensor Titular con Abogado de la Audiencia (%)
P5.4.- ¢iEl abogado defensor con el que tuvo contacto fue el mismo que participd en la audiencia de hoy?

® % No+NS/NR m %Si

Bases

Audiencia Programada
1054

Control de Detencion 1842
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3.1.4.5. Entrevista con Abogado Defensor en Audiencia — Imputados en Audiencias Programadas y
Controles de Detencidn

En la presente seccion se presentaran los resultados para aquellos encuestados que tuvieron
entrevista con el abogado defensor antes de la audiencia. Como se mostré anteriormente en la
Figura 15, un 51% del total de encuestados declara haber tenido contacto previo a la audiencia con
su abogado, lo cual corresponde a un 38% de los imputados en audiencias programadas, y un 61%
en controles de detencion.

Respecto a las tendencias del lugar de realizacion de la primera entrevista con el defensor,
podemos ver que existen leves cambios en las tendencias del afio anterior: hubo una disminucién
de 8 puntos porcentuales de encuestados que declaran que se entrevistaron previamente en
oficinas de la Defensoria, acompafiado de un aumento en la misma medida de individuos que
declaran que se entrevistaron previamente en la sala del tribunal, antes de que el juez preguntara
por el nombre del imputado.

Figura 19. Lugar de realizacién de la Primera Entrevista con Defensor (%)
P5.1.- ¢Y dénde se reuniod con su Abogado/Defensor previo a la Audiencia de hoy?

2019 H 2018
72
En las oficinas de la Defensoria
80
En este tribunal (en la sala de 16
audiencia antes de que el Juezle
preguntara sunombre) 8
2
Dependencias policiales
3
) 3
En lugar de reclusién
2
1
Zona de Seguridad/Calabozos
0

Solo que declaran que antes de la audiencia tomaron contacto con un abogado de la defensoria

Si comparamos la informacion anterior segun tipo de audiencia, podemos ver que, tal como podria
esperarse, aumentan las menciones de entrevista previa en el tribunal para imputados por control
de detencién, asi como en dependencias policiales, lugar de reclusién, y zona de
seguridad/calabozos del tribunal.
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Figura 20. Lugar de realizacién de la Primera Entrevista con Defensor segun tipo de audiencia (%)
P5.1.- (Y ddnde se reunid con su Abogado/Defensor previo a la Audiencia de hoy?

M Audiencias Programadas H Control de Detencion

En las oficinas de la Defensoria

En este tribunal (en la sala de
audiencia antes de que el Juezle
preguntara sunombre)

Dependencias policiales

En lugar de reclusién

Zona de seguridad/Calabozos del
tribunal

Solo que declaran que antes de la audiencia tomaron contacto con un abogado de la defensoria

Pasando al tema del cumplimiento del abogado defensor en torno al registro y entrega de
informacion, en la siguiente figura se puede apreciar que todas las acciones relacionadas presentan
niveles de cumplimiento mayores a los afios anteriores. Vemos que la accién “le tomd sus datos
personales” continda con altos niveles de cumplimiento, mientras que “le solicitd sus datos de
contacto” tuvo un aumento de 6 puntos porcentuales en comparacién al afio anterior. Por el otro
lado, “le informd que eventualmente podia ser otro su abogado defensor” tuvo un aumento de 16
puntos porcentuales, y “le informd que podia solicitar cambio de abogado defensor si no estaba
conforme” de 20 puntos porcentuales. Asimismo, vemos que positivamente aumentd el nivel de
informacion respecto a si le informd sobre el sistema de cobro de aranceles, pasando de un 40% a
un 61% para este afio.
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Le tomo sus datos personales

Le solicité sus datos de contacto

Le informé que eventualmente
podia ser otro su Abogado
Defensor

Le inform& que podia solicitar
cambio de Abogado Defensor si
no estaba conforme

Le entregd copia de la Ficha de
entrevista que llené el Defensor

Le informé sobre el sistema de
cobrode aranceles
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Figura 21. Registro y Entrega de Informacién (%)
P6.- En la entrevista que Ud. sostuvo con el Abogado Defensor, éste registro y entrego la siguiente

2019
2018
2017
2016
2015

2019
2018

2019
2018

2019
2018
2017
2016
2015

2019
2018
2017
2016
2015

2019
2018
2017
2016
2015

informacion
1 % No m %Si

s 97 _______________|

Soloimputados que antes de la audiencia tomaron contacto con un abogado de la defensoria (AP y CD)

En el contexto de preparacién de la defensa, podemos ver en la siguiente figura que en general

existen multiples acciones con tasas de cumplimiento por sobre el 90%, tales como si le pregunté

por el motivo por el cual el imputado asiste a la audiencia, o si le pregunté por los hechos sucedidos

y pruebas que el imputado podria aportar. Asimismo, vemos un aumento sustantivo de 18 puntos

porcentuales en la accion “le informd que tenia derecho a un juicio oral”; también existe un

aumento considerable (de 27 puntos porcentuales) sobre la accién “le informdé que podia

interponer un recurso en caso de no quedar satisfecho con la resolucién de su causa”. Ambos

aumentos muestran cambios sumamente positivos en torno al actuar de los abogados defensores.
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Figura 22. Entrevista con el Defensor (Preparacién de la Defensa) (%)
P7.- En la preparacion de la defensa, el Defensor le expuso los siguientes temas:

Le preguntd si sabia el motivo por
el cual Ud. fue a audiencia

Le pregunté por los hechos
sucedidos y pruebas que Ud.
podria aportar

Le dio aconocer las alternativas
que tenia para definir cémo
seguiasu caso

Le expuso sus derechos como
imputado

Le informé que tenia derecho a
un juicio oral

Le informé que podiainterponer

un recurso en caso de NO quedar

satisfecho con la resolucién de su
causa

2019
2018
2017
2016
2015

2019
2018
2017
2016
2015

2019
2018
2017
2016
2015

2019
2018
2017
2016
2015

2019
2018
2017
2016
2015

2019
2018
2017
2016
2015

Soloimputados que antes de la audiencia tomaron contacto con un abogado de la defensoria (AP y CD)

Continuando con acciones de preparacién de la defensa, igualmente en la siguiente figura podemos

ver un aumento de cumplimiento en todas las acciones de este afio, destacando especialmente “Le

informd que en una prox. audiencia era posible que asistiera otro defensor” (+22 puntos

porcentuales para el 2019) “le dio fecha de la siguiente audiencia judicial en su causa” (+19 puntos

porcentuales.
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Figura 23. Entrevista con el Defensor (Preparacién de la Defensa) (%)
P7.- En la preparacion de la defensa, el Defensor le expuso los siguientes temas:

Le informd que era posible que
usted quedara en prisién
preventiva o con otra medida
cautelar

Le informé que era posible
establecer salidas alternativas o la
razén porque ello no era posible

Le informé que era posible que lo
citaran a nueva audiencia

Le entreg6 la informacién en
lenguaje claroy entendible

Le preguntd qué estrategia de
defensa Ud. preferia respecto de
su caso

Le Informé cémo se iba a
desarrollar la Audiencia y sus
implicancias

Le permitié decirle todo lo que le
parecia relevante para su caso

Le entregd todala informacién
que necesitaba

Le informd que en una prox.
audiencia era posible que asistiera
otro defensor

Le dio lafecha de la siguiente
audiencia judidal en su causa

2019
2018
2017
2016
2015

2019
2018
2017
2016
2015

2019
2018
2017
2016
2015

2019
2018
2017
2016
2015

2019
2018
2017
2016
2015

2019
2018
2017
2016
2015

2019
2018
2017
2016
2015

2019
2018
2017
2016
2015

2019
2018
2017
2016
2015

2019
2018

® % No m %Si

T/
34 | 54 |
[ 7 N -y A
T N - ——

7 Y -y A——
7 I - I——

Soloimputados que antes de la audiencia tomaron contacto con un abogado de la defensoria (AP y CD)
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Asimismo, en la siguiente figura podemos ver que la satisfacciéon con la entrevista previa a la

audiencia llegd a 81%, mientras que la satisfaccion neta es de un 74%, lo cual representa una

diferencia significativa de 6 puntos porcentuales en relacion al afio 2018.

Figura 24. Satisfaccién Entrevista con el Abogado Defensor (%)
P8.- Con respecto a la entrevista con el Abogado Defensor antes de esta audiencia, équé tan satisfecho quedd

m Notas6y7

2019 81

2018 75

2017 78

2016

con ella?

Satisfaccion
B Notasla4 Neta

74

62

70

74

=
w
n =

2015
76

Solo imputados que antes de |a audiencia tomaron contacto con un abogado de la defensoria (APy CD)

Bases

2885

916

3455

2316

801

Al ver la satisfaccion con la entrevista con el abogado defensor antes de la audiencia, vemos que

para el afio 2019 no existen diferencias significativas entre las audiencias programadas vy las

audiencias por control de detencién.

Figura 25. Satisfaccién Entrevista con el Abogado Defensor segun tipo de audiencia (%)

P8.- Con respecto a la entrevista con el Abogado Defensor antes de esta audiencia, iqué tan satisfecho quedd

m Notas6y7

conella?

H Notas1a4

TOta‘ AUdienC‘.aS
fudencrosmme: — n
ContrOI de DEtenc‘.én — H

Solo imputados que antes de la audiencia tomaron contacto con un abogado de la defensoria (APy CD)

Satisfaccion
Neta

Bases

2885

1048

1837

A nivel regional, los mayores niveles de satisfaccion (notas 6 y 7) obtenidos por la entrevista con el

abogado defensor se encuentran en

las regiones de RM Norte y Biobio, ocupandose

significativamente por sobre el promedio nacional, con un 87% de satisfaccién. Por el otro lado, las
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regiones de O’Higgins y Araucania son las peor evaluadas en este aspecto, pero igualmente con
unos niveles de satisfaccién altos.

Figura 26. Satisfaccién Dimensidn Entrevista con Abogado Defensor segun regién (%)
P8.- Con respecto a la entrevista con el Abogado Defensor antes de esta audiencia, équé tan satisfecho queddé

con ella?
Satisfaccion

m Notas 6y 7 m Notas 1a 4 Neta Bases

Total 81 74 2885

RM Norte 87 5| 82 286
Bio-Bio 87 . 5 | 82 299
Nuble 86 79 59

Los Rios 85 . 6 | 79 154
Coquimbo 84 4 | 80 141
Aysén 84 77 76

Los Lagos 84 “ 78 154
Atacama 83 E 80 93
Maule 82 . 6| 76 158

RM Sur 81 74 331
Tarapacd 81 74 142
Valparaiso 77 “ 69 224
Magallanes 76 . 5 ] 71 93
Antofagasta 76 .9 | 67 198
Arica y Parinacota 6 .10 | 66 100
O'Higgins 73 63 195
Araucania 71 . 8 | 63 182

Soloimputados que antes de la audiencia tomaron contacto con un abogado de la defensoria (AP y CD)

Al momento de segmentar la satisfaccion con la entrevista previa a la audiencia segun sexo, en la
siguiente figura podemos ver que no existen diferencias estadisticamente significativas entre
hombres y mujeres, al igual que en el afio 2018.

Figura 27. Satisfaccion Dimensién Entrevista con Abogado Defensor segln sexo (%)
P8.- Con respecto a la entrevista con el Abogado Defensor antes de esta audiencia, qué tan satisfecho quedod
con ella?
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B Notas6y7 H Nota5 B Notasla4 Satisfaccién

Bases
Neta

2019

74 516
Femenino
2018 60 165
2019 75 2369
Masculino
2018 62 751

Soloimputados que antes de la audiencia tomaron contacto con un abogado de la defensoria (AP y CD)

Respecto al tiempo de duracién de la primera entrevista con el defensor, vemos que para el afio
2019 ha habido un aumento en el tiempo de duracidon de entrevistas entre 5 y 10 minutos, y una
disminucién en entrevistas de 10 a 20 minutos.

Figura 28. Tiempo de Duracidn de la Primera Entrevista con Defensor (%)
P8.2 iCuanto tiempo durd esa primera Entrevista?
m 2019 H 2018 m 2017 m 2016

Menos de 5 minutos

Entre 5y 10 minutos

Entre 10y 20
minutos

Entre 20y 30
minutos

Mas de 30 minutos

Solo imputados que antes de la audiencia tomaron contacto con un abogado de |a defensoria (AP y CD)

[_afio_| 2015 | 2016 | 2017 | 2018 | 2010 |

588 1191 1229 917 2896

En esa linea, es posible apreciar una gran diferencia entre las duraciones de las entrevistas segun si
es audiencia programada o control de detencién, algo absolutamente esperable. Vemos que los
imputados por control de detencidn presentan entrevistas mds breves que sus pares en audiencias
programadas.
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Figura 29. Tiempo de Duracién de la Primera Entrevista con Defensor (%)
P8.2 ¢Cudanto tiempo durd esa primera Entrevista?

B Audiencias Programadas H Control de Detencion

Menos de 5 minutos

Entre 5y 10 minutos

Entre 10y 20
minutos

Entre 20y 30
minutos

Mads de 30 minutos

Solo imputados que antes de la audiencia tomaron contacto con un abogado de la defensorfa (AP y CD)

A pesar de esta diferencia en la duracion de entrevistas segln si es imputado en audiencia
programada o control de detencién, vemos que las diferencias en la satisfaccion de la duracion de
dichas entrevistas segln el tipo de audiencia son leves, presentando una mayor satisfaccion (81%)
los imputados con Audiencia Programada.
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Figura 30. Satisfaccion con Tiempo de Duracién de la Entrevista con Defensor (%)
P8.3.- Considerando el tiempo que durd la entrevista con el Abogado Defensor, ¢ qué tan satisfecho quedo
con el tiempo de esta entrevista?

B Notas6y7 H Nota 5 H Notas1a4 Satisfaccién
Bases
Neta
Total 2019 68 2884
Audiencias
2018 55 850
2019
Audiencias 72 1047
Programadas
o 63 295
Control de 2019 65 1837
Detencion
2018 51 555

Al analizar estos datos por region podemos observar que las regiones en que las personas estan
mas satisfechas con la duracién de la entrevista con el defensor son: Aysén (91%), Coquimbo (87%),
RM Norte (86%) y Biobio (85%). Por el contrario, La Araucania emerge como la peor evaluada, con
solo un 50% de personas que se declaran satisfechas con el tiempo de entrevista con el abogado
defensor.

Figura 31. Satisfaccién con Tiempo de Duracién de la Entrevista con Defensor (%)
P8.3.- Considerando el tiempo que durd la entrevista con el Abogado Defensor, iqué tan satisfecho quedo
con el tiempo de esta entrevista?

Satisfaccion

M Notas6y7 mNota5 MNotaslad Neta fases

Total 78 12 10 68 2884
Aysén 91 a5 | 86 74
Coquimbo 87 L6 6 | 81 141
RM Norte 86 79 287
Bio-Bio 85 L 10 6| 79 300
Magallanes 82 13 5 | 77 93
Los Lagos 82 75 153
Nuble 81 12 7 74 59
Maule 81 11 8 73 158

Los Rios 81 11 9 72 153
Tarapacd 80 L1 9 | 71 142
Atacama 80 70 92
Arica y Parinacota 78 10 12 66 101
Valparaiso 76 8 68 225
Antofagasta 75 14 12 63 198
RM Sur 1 58 331
O'Higgins 70 14 56 195
Araucania 4 g 2 27 182

Soloimputados que antes de la audiencia tomaron contacto con un abogado de la defensoria (AP y CD)
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3.1.4.6. Desarrollo de la Audiencia (Programada o Control de Detencion)

En la presente seccién se mostraran los resultados en torno al desarrollo de la audiencia, tanto
programadas como control de detencién.

En primer lugar, respecto a si el abogado contd con antecedentes suficientes de su caso en la
audiencia, tenemos que un total de 78% de los encuestados declara que el abogado si contd con
antecedentes suficientes.

Figura 32. Disponibilidad de Antecedentes en la Audiencia (%)
P10.- A su juicio, ¢Conto el Abogado Defensor con antecedentes suficientes de su caso en la Audiencia?

= % No m %Si Bases

1893

Se excluye alternativa “no sabe, no responde”

Vemos que, para los imputados que tuvieron entrevista previa, este porcentaje aumenta a 86%,
mientras que para aquellos que declaran no haber tenido entrevista previa dicho porcentaje
disminuye a 70%.

Figura 33. Disponibilidad de Antecedentes en la Audiencia segun si tuvo o no entrevista previa(%)
P10.- A su juicio, ¢Contd el Abogado Defensor con antecedentes suficientes de su caso en la Audiencia?
B % No W %Si Bases

o “ e
B — e
A _ o

Se excluye alternativa “no sabe, no responde”

En la Figura 29 se aprecia con mayor claridad esta concordancia entre las expectativas del usuario y
lo que entrega el servicio efectivamente, algo que ya fue mencionado con anterioridad. Un 89%
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declara que lo ocurrido en la audiencia fue tal cual o similar a como lo habia previsto su abogado
defensor, para aquellos que si tuvieron entrevista previa, lo cual implica un aumento de 12 puntos
porcentuales en relacién al afio anterior. Podemos ver que la mayor entrega de informacién por
parte del abogado defensor, la cual se vio reflejada en las figuras anteriores, también contribuye a
esto.

Figura 34. Expectativas de la Audiencia (%)
P10.1.- Lo ocurrido en la Audiencia, éFue como se lo explicod previamente su Abogado Defensor?

M Si, ocurrié tal cual o H El Abogado Defensor no me
similar a como lo habia explicé previamente como
previsto el Abogado Defensor seria la Audiencia

2019

2018

2017

2016

2015

Soloimputados que antes de la audiencia tomaron contacto con un abogado de la defensoria (AP o0 CD)

Respecto a la satisfaccién con el desempefio del abogado defensor durante el desarrollo de la
audiencia, en la Figura 30 se aprecia que los resultados presentan un leve descenso en relacién a la
medicion anterior: un 77% se muestra satisfecho (notas 6 y 7) con el desempefio del abogado
defensor durante la audiencia. Vemos que existe un aumento de 6 puntos porcentuales en la
satisfaccion en comparacién al afio 2018.
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Figura 35. Satisfaccion Desarrollo de la Audiencia (%)
P.12.- En relacién al desempefio de su Abogado Defensor en el desarrollo de la Audiencia (en la Sala del
Tribunal), nos podria indicar, équé tan satisfecho quedd con éI?

Satisfaccién
m Notas6y7 m Nota5 ® Notasla4 Neta Bases

2019 66 5517
2018 62 1787
2017 70 6049
2016 74 4420
2015 76 1893

Asimismo, también existen diferencias (de 7 puntos porcentuales) entre la satisfaccion de los
imputados en audiencias programadas y controles de detencidn, alcanzando una satisfaccion con el
desempefio del abogado en la audiencia de 73% y 80% respectivamente. Podria conjeturarse que la
razon de esta diferencia es que los imputados encuestados post control de detencion son aquellos
a quienes no se les ha decretado prision preventiva, y por lo mismo su audiencia tuvo un resultado
relativamente favorable si consideramos la prisién preventiva como una medida cautelar que causa
gran insatisfaccion en los imputados.

Figura 36. Satisfaccién Desarrollo de la Audiencia (%)
P.12.- En relacién al desempefio de su Abogado Defensor en el desarrollo de la Audiencia (en la Sala del
Tribunal), nos podria indicar, équé tan satisfecho quedd con él?

B Notas6y7 B Nota5 B Notasl1a4d Satisfaccion Bases
Neta

Total Audiencias 65 5517
Audiencias

Programadas 58 2581

Control de Detencion 81 2936
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A nivel regional, aquellas regiones que presentan mayores niveles de satisfaccion con el desempefio
del abogado durante la audiencia en relacion al total nacional (de 77%) son Biobio (87%), Los Rios y
Aysén (ambos con 85%). Por el contrario, las regiones que reportan niveles mas bajos de
satisfaccion son la de Valparaiso (69%) y O’Higgins (67%).

Figura 37. Satisfaccién Desarrollo de la Audiencia segtin region (%)
P.12.- En relacién al desempefio de su Abogado Defensor en el desarrollo de la Audiencia (en la Sala del
Tribunal), nos podria indicar, équé tan satisfecho quedd con éI?

Satisfaccion

B Notas 6y 7 HNotasla4 Neta Bases

Total 77 65 5517
Bio-Bio 87 .5 | 82 437

Los Rios 85 8 | 77 226
Aysén 85 8 | 77 119
Magallanes 82 71 131
Nuble 81 71 112

RM Norte 81 70 657
Atacama ) 73 161
Arica y Parinacota 80 .10 | 70 167
Coquimbo () 69 239
Araucania 79 68 405
Los Lagos 78 12 | 66 323
Maule 78 66 342
Antofagasta 75 64 289
RM Sur 73 .13 | 60 716
Tarapacd 72 59 226
Valparaiso 69 “ 54 568
O'Higgins 67 .19 | 48 399

Dentro de cada region igualmente se aprecian diferencias relevantes segun tipo de audiencia:
regiones como Arica y Parinacota y La Araucania presentan diferencias de 13 y 12 puntos
porcentuales respectivamente, con mayores niveles de satisfaccién para audiencias programadas.
Llama la atencién que en este dmbito (satisfaccion con el desempefio del abogado en el desarrollo
de la audiencia) no existen tantas diferencias a favor de los controles de detencién, como si sucedid
con indicadores anteriores, salvo para los casos de RM Norte (14 puntos porcentuales mas
satisfaccion para los controles de detencién), Aysén (11 puntos).
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Figura 38. Satisfaccion Desarrollo de la Audiencia segln region y tipo de audiencia (%)
P.12.- En relacién al desempefio de su Abogado Defensor en el desarrollo de la Audiencia (en la Sala del
Tribunal), nos podria indicar, équé tan satisfecho quedd con éI?

HNotas6y7 mNota5 EMNotaslad

Total Nacional

Biobfo

Los Rios

Aysén

Magallanes

Nuble

RM Norte

Atacama

Arica y Parinacota

Coquimbo

Araucania

Los Lagos

Maule

Antofagasta

RM Sur

Tarapaca

Valparaiso

0O’ Higgins

Audiencia Programada
Control de Detencion

Audiencia Programada
Control de Detencién

Audiencia Programada
Control de Detencion

Audiencia Programada
Control de Detencion

Audiencia Programada
Control de Detencion

Audiencia Programada
Control de Detencion

Audiencia Programada
Control de Detencion

Audiencia Programada
Control de Detencion

Audiencia Programada
Control de Detencion

Audiencia Programada
Control de Detencion

Audiencia Programada
Control de Detencién

Audiencia Programada
Control de Detencion

Audiencia Programada
Control de Detencion

Audiencia Programada
Control de Detencion

Audiencia Programada
Control de Detencion

Audiencia Programada
Control de Detencion

Audiencia Programada
Control de Detenciéon

Audiencia Programada
Control de Detencién

73
80

88

80
91

86

77

86

° oo
= = ol o
D o o o o o L. =
o o -
IS N

Respecto a evaluacion con aspectos especificos del comportamiento del abogado defensor durante

el desarrollo de la audiencia, podemos ver en la Figura 33 que todos poseen una satisfaccién neta

positiva y porcentajes similares de notas 6y 7.
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Figura 39. Satisfaccion con Aspectos Especificos del Desarrollo de la Audiencia (%)
P11.- Pensando en la experiencia que tuvo con el Abogado Defensor durante el desarrollo de la reciente
Audiencia, me podria indicar que tan satisfecho quedd con lo siguiente...

m Notas6y7 m Nota5 m Notas1a4d

La informacién que el Defensor le dio
sobre las decisiones que el juez tomo en
su caso, en especial la que determind su

PP

76 12 12

La forma en que el defensor le presentd
su causa al juez en comparacion a lo que 76 13 12
usted le propuso

El nivel de preparacion de su defensor en
comparacion a la preparacion del Fiscal

76 12 13

El nivel de compromiso del Defensor con
usted y su causa

Disposicion a aclarar sus dudas respecto
alos cargos que le formularon y los 75
antecedentes que se usaron en

su contra

76 12 13

La consideracion y mencién de parte del
Defensor de todo lo que era importante 76 12 12
€en su Caso.

El nivel de conocimiento que tenia el
Defensor sobre su causa

74 13 14

En la siguiente figura podemos ver que hubo un aumento de 8 puntos porcentuales en la
satisfaccion con la informacién entregada al término de la audiencia, aumentando de 70% (afio
2018), a un 78% para el presente afio.

Figura 40. Satisfaccién Informacién Entregada al Término de la Audiencia (%)
P16.- Pensando en todos los elementos de la informacion entregada por el Abogado/Defensor al término de
la Audiencia, équé tan satisfecho quedd con dicha informacion en general?

Satisfaccién
m Notas6y7 m Nota5 ® Notasla4 Neta Bases
2019 67 5499
2018 62 1784
2017 70 6049
2016 74 4420
2015 76 1893

39



codemoo

A pesar de que no existen diferencias significativas en torno a la satisfaccién de aspectos especificos
del comportamiento del defensor en el desarrollo de la audiencia, en la siguiente figura se aprecia
que la satisfaccion (notas 6y 7) en torno a la informacién entregada al término de la audiencia por
parte del abogado es 6 puntos porcentuales mas alta para los imputados en audiencias de control
de detencion, versus imputados en audiencias programadas.

Figura 41. Satisfaccién Informacién Entregada al Término de la Audiencia (%)
P16.- Pensando en todos los elementos de la informacion entregada por el Abogado/Defensor al término de
la Audiencia, équé tan satisfecho quedd con dicha informacion en general?

[ ] u
Notas 6y 7 Notas1a4 Satisfaccion
Bases
Neta
Total Audiencias 78 67 5499
Audiencia Programada 74 61 2569
Control de Detencién 80 n 71 2930

Al segmentar la satisfaccion con la informacion entregada por el abogado defensor al término de la
audiencia, vemos que las regiones de Biobio, Aysén y Los Rios presentan niveles de satisfaccion por
sobre el promedio nacional, mientras que la region de O’Higgins nuevamente se encuentra como la
peor evaluada, con un 66% de satisfaccién notas 6y 7, y un 49% de satisfacciéon neta.
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Figura 42. Satisfaccién con Dimensién Informacién Entregada por el Abogado Defensor al Término de
la Audiencia segln Regiones (%)
P16.- Pensando en todos los elementos de la informacion entregada por el Abogado/Defensor al término de
la Audiencia, ¢qué tan satisfecho quedd con dicha informacién en general?

Satisfaccion

B Notas 6y 7 H Notas1a 4 Neta Bases

Total 78 67 5499
Bio-Bio 88 .5 | 83 435
Aysén 86 9 | 77 118

Los Rios 85 . 5 | 80 226
Arica y Parinacota 83 . 6| 77 166
Nuble 83 . 6| 77 112
Coquimbo 83 .9 | 74 239
Maule 81 71 338

RM Norte 81 70 649
Atacama 80 . 8 | 72 162
Magallanes 80 12 ] 68 131
Araucania 78 m 65 405
Los Lagos 77 66 321
Antofagasta 75 m- 61 290
Tarapaca 73 10 | 63 227
RM Sur E) 60 712
Valparaiso 7. 59 570
O'Higgins 66 49 398

En la Figura 36 podemos ver que, dentro de cada regidn, igualmente existen diferencias respecto a
la informacion entregada por defensor al término de la audiencia segun tipo de audiencia.

Existen una minoria de regiones que reportan mayores niveles de satisfaccion en esta materia en
los imputados en audiencias programadas, tales como Arica y Parinacota (13 puntos porcentuales) y
La Araucania (12 puntos porcentuales). Por el contrario, la mayoria de las regiones reporta mayores
indices de satisfaccion para los imputados en audiencias de control de detencién en esta materia,
destacando las regiones de RM Norte y Aysén (ambas con 13 puntos porcentuales de diferencia).
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Figura 43. Satisfaccién con Dimensién Informacién Entregada por el Abogado Defensor al Término de

la Audiencia seglin Regiones y tipo de audiencia (%)

P16.- Pensando en todos los elementos de la informacion entregada por el Abogado/Defensor al término de

Total Nacional
Biobio
Aysén

Los Rios
Aricay Parinacota
Nuble
Coquimbo
Maule
RM Norte
Atacama
Magallanes
Araucania
Los Lagos
Antofagasta
Tarapacd
RM Sur
Valparaiso

O’Higgins

Respecto a la

Audiencia Programada
Control de Detencién

Audiencia Programada
Control de Detencidn

Audiencia Programada
Control de Detencién

Audiencia Programada
Control de Detencién

Audiencia Programada
Control de Detencidn

Audiencia Programada
Control de Detencién

Audiencia Programada
Control de Detencidn

Audiencia Programada
Control de Detencidn

Audiencia Programada
Control de Detencién

Audiencia Programada
Control de Detencidn

Audiencia Programada
Control de Detencién

Audiencia Programada
Control de Detencién

Audiencia Programada
Control de Detencidn

Audiencia Programada
Control de Detencién

Audiencia Programada
Control de Detencién

Audiencia Programada
Control de Detencidn

Audiencia Programada
Control de Detencién

Audiencia Programada
Control de Detencidn

74
80

80
93

88
75

83
84

86

la Audiencia, ¢qué tan satisfecho quedd con dicha informacién en general?
B Notas6y7 M Nota5 M Notaslad
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satisfaccién de aspectos especificos en torno a la informacion entregada por el

abogado defensor al término de la audiencia, en la siguiente figura podemos ver que todas las

dimensiones presentan niveles altos de satisfaccion, siendo el drea mejor evaluada la de la claridad

de lo que se debe cumplir (cdmo, cuando y doénde), con un 79% de satisfacciéon. El item que

presentd menores niveles de satisfaccion fue la informacion disponible sobre los teléfonos de las

oficinas de la Defensoria Penal Publica, no obstante, ésta fue de un 76% de notas 6y 7.
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Figura 44. Satisfaccion con Aspectos Especificos de Dimensiéon Informacién Entregada al Cierre de la
Audiencia (%)
P15.- Pensando en la informacion entregada al término de esta Audiencia, que nota le pone a su satisfaccion

con...
m Notas6y7 m Nota5 m Notas1a4d

La claridad de lo que debe
cumplir (cémo. cudndo y dénde) 79 10 1
La informacién que le entrego el
Defensor respecto de la resolucion o 79 11 10

instancias a seguir luego de terminada...
La informacién que le entregé el
Defensor respecto de las obligaciones 78
impuestas...

La disposicion del
Defensor para responder a sus 78 11 11
dudas o consultas sobre su...

La informacién de contacto que le
entrego el Defensor para futuras
consultas sobre su causa

La informacién disponible sobre los
lugares o personas donde puede dirigirse 77 11 13
para pedir informacion adicional de su...

La informacion disponible sobre la
ubicacién de las oficinas de la Defensoria 77 11 14
Penal Publica

La informacién disponible sobre los
teléfonos de las oficinas de la Defensoria 76 11 14
Penal Publica

Finalmente, sobre el estado de la audiencia, un 62% de los entrevistados declara que la causa por la
gue asistié a la audiencia continlda vigente, mientras que un 32% afirma que ésta se encuentra

terminada.

Figura 45. Estado de la Causa (%)

P14.1.- Actualmente, la causa por la que Ud. asistio a la audiencia...
Esta en ejecucion

Terminada

Contintavigente

Bases 5540
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Podemos apreciar que aquellos encuestados que declaran que su causa se encuentra terminada
declaran niveles de satisfaccién mas altos que cuando ésta continta vigente o estd en ejecucion: un
85% de los que poseen una causa terminada declaran niveles de satisfaccion altos (notas 6y 7),
versus 75% de aquellos que su causa continla vigente, y 72% de aquellos que poseen su causa en
ejecucion.

Figura 46. Satisfaccién Global con el Abogado Defensor segtin Estado de la Causa (%)
P19.- ¢Qué tan satisfecho quedd con los servicios prestados por el Abogado /Defensor de la Defensoria Penal

Publica?
Satisfaccién
Bases
Neta
B Notas6y7 M Nota5 M Notasla4d
Total 68 5514
Continua Vigente 63 3382
Esta en Ejecucién 60 350
Terminada 79 1782

3.1.4.7. Problemas y Reclamos

El porcentaje de problemas se mantiene sin grandes variaciones (2%).

Figura 47. Tasa de problemas (%)
P17.1.- Durante el desarrollo de la Audiencia o en el contacto con su Defensor previo a la Audiencia éSe
presentd algln problema con el servicio prestado por el Abogado Defensor?

m % No m %Si Bases

= D
1896
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El desconocimiento respecto de la posibilidad de presentar reclamos aumenté se ha mantenido
constante desde dos dos Ultimos afios, con un 86% de personas que desconocen que se pueden
hacer reclamos por algun tipo de problema, entre quienes declaran haber tenido problemas.

Figura 48. Reclamos (%)
P17.3.- {Sabe si se pueden hacer reclamos por este tipo de problemas?

. Bases
B % No+NS/NR m %Si

. -
. .
75

Solo quienes declaran haber tenido alglin problema con el servicio prestado por el Abogado Defensor

No obstante, para este afio ocurre un aumento de 5 puntos porcentuales en aquellas personas que,
habiendo tenido un problema, afirman que piensan presentar o han presentado un reclamo.

Figura 49. Presentara Reclamo
P18.- iPresentd, piensa presentar o desearia presentar un Reclamo por el problema sefialado?

u % No m %Si Bases

75

Solo quienes declaran haber tenido algin problema con el servicio prestado por el Abogado Defensor
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Area Centros Privativos de Libertad/Centros de Detencién — Imputados en
Prisidn Preventiva e Internacion Provisoria

Objetivos Especificos

Evaluar el grado de satisfaccién del imputado con causa vigente respecto en prisidn
preventiva, a fin de medir su grado de conformidad con el desempefio del defensor.

Determinar el grado de acatamiento de las instrucciones que entrega el imputado al
defensor para su defensa, como también el nivel de concordancia entre los acuerdos
previos con éste y lo desarrollado en la audiencia.

Evaluar el grado de satisfaccién de los imputados con el servicio de la Defensoria Penal
Publica en las siguientes etapas:

i) Actividades previas al desarrollo de las audiencias efectuadas por el Defensor
Publico, especialmente la entrevista Defensor-Imputado

ii) Actuar del Defensor publico en el desarrollo de la audiencia

iii) Informacion entregada al imputado por la DPP con posterioridad a la Audiencia

iv) Actuar del Defensor Publico en la visita de Carcel

V) Calidad de la visita de cdrcel en general

Evaluar el nivel de satisfaccion en estos momentos segun el tiempo de dedicacion, el nivel
de informacién entregado vy el respeto a la voluntad del imputado, ademas del trato cortés
y respetuoso, ya sea en la cércel, en dependencias de tribunales o en dependencias
policiales.

Evaluar el nivel de conocimiento y nivel de satisfaccion con el procedimiento para la
presentacion de quejas o reclamos por parte de los imputados privados de libertad.

Determinar el nivel de satisfaccion de los menores de edad imputados sujetos a internacion
provisoria, diferencidndolos de la percepcién de los adultos en general, asumiendo como
dimensiones de andlisis las mismas etapas mencionadas anteriormente y la evaluacion de |a
visita del defensor al centro de internacién provisoria.

Formular conclusiones y recomendaciones para la toma de decisiones que apunten al
mejoramiento permanente de la calidad de la atencién, entrega de informacién y en la
prestacién del servicio, estableciéndose previamente las fortalezas y debilidades en el area
de medicion.
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3.2.2. Muestray Errores Muestrales
3.2.2.1. Seleccién Muestral

Los sujetos incluidos en la muestra consistian en hombres y mujeres en prision preventiva o
internacion provisoria con abogado defensor publico (local o licitado), que se encuentren en prision
preventiva en el mes de toma de muestra. Puesto que el terreno de esta medicién comenzé a
comienzos de junio, la nédmina recibida por Cadem de parte de la DPP incluyd imputados en prision
preventiva hasta mayo de 2018.

Originalmente se obtuvo un marco muestral de 8.321 casos, de los cuales se seleccionaron
imputados para cada centro de reclusién de manera aleatoria, considerando una sobremuestra en
caso de no encontrar a las personas que eran parte de la seleccion.

Estos listados contenian la siguiente informacién que fue utilizada para la caracterizacion:
- RUT
- RUC
- Sexo
- Nombre imputado
- Nombre recinto
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3.2.2.2. Tamaiio y Error Muestral

En la siguiente tabla se muestran los ponderadores que se utilizaron regionalmente. La cifra tiene
que ver con el nimero de decretos de prisidon preventiva o internacion provisoria correspondientes
al afio 2018. Para el caso de la Regidn de Nuble, se obtuvo el ponderador de forma proporcional a la
poblaciéon segun el Censo 2017, restandole parte del ponderador asignado originalmente a la
Region del Bio-Bio.

Tabla 4. Causa-imputado ingresada por regién segun decreto de prisién preventiva

y
Region 5
I T
Arica y Parinacota 723 3,1%
Tarapaca 1.837 7,8%
Antofagasta 1.535 6,5%
Atacama 535 2,3%
Coquimbo 800 3,4%
Valparaiso 2.463 10,5%
O'Higgins 1.224 5,2%
Maule 1.154 4,9%
Bio Bio 1.556 6,6%
Nuble 334 1,4%
La Araucanfa 942 4,0%
Los Rios 378 1,6%
Los Lagos 943 4,0%
Aysén 117 0,5%
Magallanes 154 0,7%
Metropolitana Norte 4.209 17,9%
Metropolitana Sur 4.611 19,6%
Total 23.515 100,0%
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A continuacién, se presenta la muestra real lograda por region, y la muestra ponderada.

Tabla 5. Muestra real y muestra ponderada para prision preventiva/internacion provisoria
Muestra Error
ponderada Muestral
anual anual

Arica y Parinacota 30 40 45 115 101 9,14%
Tarapaca 75 118 92 271 256 5,95%
Antofagasta 63 99 82 242 214 6,30%
Atacama 22 40 60 143 75 8,19%
Coquimbo 33 40 46 111 112 9,30%
Valparaiso 101 102 109 314 344 5,53%
O’Higgins 50 31 36 91 171 10,27%
Maule 47 39 43 120 161 8,94%
Biobio 64 76 84 200 217 6,93%
Nuble 14 17 18 55 47 13,21%
Araucania 38 35 47 115 132 9,14%
Los Rios 15 30 25 90 53 10,33%
Los Lagos 38 52 76 182 132 7,26%
Aysén 5 8 15 39 16 15,69%
Magallanes 6 14 21 69 21 11,80%
RM Norte 172 178 139 462 588 4,56%
RM Sur 188 221 246 665 644 3,80%
Total 961 1140 1184 3284 3284 1,71%

Muestra no

Region . . .
g Cuatrimestre | Cuatrimestre | Cuatrimestre | ponderada anual

Nota: La muestra ponderada varia en 1 caso por aproximacion
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3.2.3. Resultados

3.2.3.1. Perfil de los entrevistados

En la siguiente figura se muestra la distribucion de la muestra segun edad: un 12% de ellos
corresponden a menores de edad en internacidn provisoria, mientras que un 56% a adultos entre
18 a 34 afios; ambos grupos representan la mayor cantidad de la muestra, seguidos por adultos de
35 a 64 afios (29%), y finalmente adultos mayores de 55 afios o mas, que representan soélo el 4%.

Figura 50. Distribucién de la muestra segtin edad del encuestado (%)

18 a 34 aiios

35a54 aios

55 afios 0 mas

14 a 17 afios

Respecto a la distribucidn seglin género, un 76% son hombres y un 24% mujeres.

Figura 51. Distribucién de la muestra segtn género (%)

Femenino

Masculino
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Respecto a la pertenencia a una etnia, el 14% declara pertenecer a una etnia o pueblo originario.

Figura 52. Distribucién de la muestra segin pertenencia a una etnia

Pertenece

14

No Pertenece

Por el otro lado, un 91% de las personas encuestadas declaran que su primera audiencia fue un
control de detencion:

Figura 53. Distribucién de la muestra segun tipo de primera audiencia
P2.- iDe qué forma acudid a su Primera Audiencia?

Audiencia
Control de Programada

Detencion

Una segmentacion relevante de la muestra es si el imputado en prisidon preventiva tuvo entrevista
previa a la audiencia de decreto de prisién preventiva o no. La Figura 46 muestra que un 22% de los
encuestados declara que no converso antes de la audiencia de decreto de prision preventiva con un
abogado defensor — lo que representa una disminucién respecto de afios anteriores —, asi como un
aumento significativo respecto a la cantidad de personas que se entrevistan con el abogado
defensor en la misma sala del tribunal y antes del inicio de la audiencia, cifra que llega a un 21%
durante el afio 2019.

Figura 54. Momento de entrevista con el abogado defensor en audiencia de decreto de PP (%)
P3.- ¢éEn qué momento se entrevistd con el Abogado Defensor?
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B Antes de que se iniciara la audiencia y fuera de la sala del tribunal

M En la misma sala del tribunal y antes del inicio de la audiencia

2019

2018

2017

2016

2015

Los resultados por region de la pregunta anterior se pueden apreciar en la siguiente figura:

Figura 55. Momento de entrevista con el abogado defensor en audiencia de decreto de PP (%)
P3.- ¢éEn qué momento se entrevistd con el Abogado Defensor?

B Antes de que se iniciara la audiencia y fuera de la sala del tribunal

M En la misma sala del tribunal y antes del inicio de la audiencia

TOTAL

Arica y Parinacota
Tarapaca
Aysén

Los Lagos
Magallanes
Bio-Bio
Nuble
Araucania
Maule
Antofagasta
O'Higgins
Coquimbo
Valparaiso
RM Sur

RM Norte
Los Rios

Atacama

56

58
56
56
52
51
48
42

28 4

27

87
84

80

79

76

74
72
68

21
11
7
20
20
19
12
11
32
23
37
14
26
32
15
21
67
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A partir de lo anterior vemos que existen regiones con altos porcentajes de encuestados en prision
preventiva que declaran no haber tenido entrevista previa a la audiencia de decreto de prisién
preventiva, como son los casos de Los Rios (68%), RM Norte y RM Sur (ambos con 37%), y O’Higgins
(31%).

Entre aquellos que declaran haber tenido entrevista previa, se obtienen los resultados de la
siguiente figura al momento de preguntar por conductas especificas del abogado en esta instancia.
Podemos ver que acciones basicas, tales como si le pregunté por el motivo de la detencién, o por
hechos sucedidos y pruebas que Ud. podria aportar, tienen alto porcentaje de cumplimiento (91% vy
85% respectivamente); por el contrario, solo un 52% afirma que el defensor le preguntd qué
estrategia de defensa preferia respecto de su caso.

Figura 56. Acciones del abogado durante la entrevista previa (%)
P4.- En esa conversacion con el Defensor hablaron de alguno de los siguientes temas

= No uSi

Le pregunto el motivo por el que Ud. estd detenido H
Le preguntd por los hechos sucedidos y pruebas que Ud. podria aportar. m“
Le entregd la informacion en lenguaje claroy entendible para Usted
Le informd que era posible que usted quedara en prision n
preventiva/internacién provisoria
Le dio a conocer las alternativas que tenia para definir su estrategia de ““
defensa
Le permitid a Ud. decirle todo lo que le parecia relevante para su caso. ““
Le Informé cédmo se iba a desarrollar la Audienciay lo que implicaba las “
decisiones judiciales que se tomarian
El defensor le informo que podia cambiar su abogado defensor ““
Le pregunto qué estrategia de defensa Ud. preferia respecto de su caso ““

Bases: Solo imputados que antes de la audiencia tomaron contacto con un abogado de la defensoria.
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Como se dijo con anterioridad, el porcentaje de imputados que declara que no tuvo entrevista
previa llegd a un 22% para la medicion actual. De ellos, un 73% manifiesta que cree que su actual
situacidn seria distinta si hubiera tenido entrevista previa a la audiencia con el abogado defensor,
mientras que un 17% afirma que no seria distinta.

Figura 57. Creencia sobre si hubiese cambiado su situacién con una entrevista previa (%)
P8.- ¢Cree usted que su actual situacion seria distinta si hubiera tenido una entrevista o conversacién con el
Abogado Defensor antes de la Audiencia donde quedd en prision preventiva?

® No mSi
Bases

Bases: Solo imputados que declaran no haber conversado antes de la audiencia con el abogado defensor
Al profundizar por las razones detras de la creencia de si una entrevista o conversacién con el

abogado defensor antes de la audiencia donde quedd en prisidon preventiva hubiese cambiado o no
su situacion actual, se encuentran las siguientes razones:
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Tabla 6. Razones para creer si su situacion seria igual o distinta
P9_COD.- ¢Por qué cree eso?

Razones para creer si su situacién actual seria o no distinta de haber tenido 2019
entrevista previa con abogado defensor

MEJOR PREPARACION PARA AUDIENCIA 44%
Imputado habria contado su versién de los hechos 24%

18%
21%
8%
No 0000000000000
11%
2%
1%

Bases: Solo imputados que declaran no haber conversado antes de la audiencia con el abogado defensor

En la tabla anterior se aprecia que entre aquellos que declaran que la situacion si hubiese sido
distinta, la razén “mejor preparacién para la audiencia” es la razon mas mencionada, mientras que
entre aquellos que declaran que la situacién no hubiese sido distinta, la razén “imputado se
esperaba/sabia el resultado” es la razén mas mencionada.

Indagando en la satisfaccién del encuestado con lo sucedido durante el desarrollo de la audiencia
donde se decretd su prisién preventiva, podemos ver que ésta aumenta en relacién al afio 2018: de
37% de satisfechos (notas 6 y 7), llega a 44% para la presente medicidon, mientras que la
insatisfaccion (notas 1 a 4) disminuye 8 puntos porcentuales.

Figura 58. Satisfaccién con lo sucedido durante la audiencia (%)
P12.- En relacién al desempefio de su Abogado Defensor en el desarrollo de la Audiencia (en la Sala del
Tribunal), énos podria indicar que tan satisfecho quedd con él?
W Notas6y7 ™ Nota5 M Notasla4d Sati’:fa:cic"” Bases
eta

2019 3261

2018 701

2017 2903

2016

1555

2015 682

En la siguiente figura es posible apreciar que, pese a que los niveles de aprobacién son similares, las
mujeres presentan mayores niveles de insatisfaccion (notas 1 a 4) con lo sucedido en la audiencia.
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Figura 59. Satisfaccion con lo sucedido durante la audiencia segln sexo (%)
P12.- En relacion al desempefio de su Abogado Defensor en el desarrollo de la Audiencia (en la Sala del
Tribunal), énos podria indicar que tan satisfecho quedo con él?

H Notas 6y 7 m Nota 5 m Notas1a4

Satisfaccion

Neta Bases

Masculino 6 2479

Femenino

Finalmente, segmentando por region, es posible apreciar en la siguiente figura que regiones como
Antofagasta, Tarapacd, Arica y Parinacota y Atacama poseen niveles de satisfaccion
significativamente superiores al total nacional. Por el contrario, la regién Metropolitana, La
Araucania y Maule presentan niveles de satisfaccion mas de 10 puntos porcentuales inferiores
respecto al total nacional.

Figura 60. Satisfaccién con lo sucedido durante la audiencia segtin Regién (%)
P12.- En relacién al desempefio de su Abogado Defensor en el desarrollo de la Audiencia (en la Sala del
Tribunal), énos podria indicar que tan satisfecho quedo con élI?

Satisfaccién

B Notas6y7 H Nota 5 B Notas1la4d Neta Bases

Total 44 18 38 5 3261
Antofagasta 87 6 7 80 240
Tarapacd 61 14 24 37 267
Arica y Parinacota 59 17 24 35 112
Atacama 55 13 22 143
Aysén 4 26 28 39
Coquimbo 53 [ S T 27 111
Los Lagos 49 27 22 180
Bio-Bio 46 20 34 13 199
Los Rios 44 22 33 11 90
Magallanes 42 T Y T - 69
O'Higgins 41 4 34 7 90
Valparaiso 41 T Y T . 313
Nuble 38 22 40 2 55

RM Norte 34 49 16 460
RM Sur 33 21 47 14 659

La Araucania 0 43 -18 114
Maule 0 L9 51 [ 120

Profundizando en las razones detras de la evaluacion del desarrollo de la audiencia, podemos ver
gue un 44% fueron razones positivas, mientras que las razones negativas alcanzan un 38%. Entre las
razones positivas para justificar la evaluacién se encuentran la actitud del abogado defensor,
especificamente que demuestra interés y compromiso, y la buena defensa entregada, sumado a la
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percepcidn de actuacion por parte del abogado con eficiencia y profesionalismo. Por el otro lado,
entre las razones negativas destacan la inconformidad con el desempefio del abogado, donde se
incluye la falta de participacién del abogado en la audiencia, poca preocupacion e interés del
abogado, y falta de preocupacion; adicionalmente, se encuentran menciones vinculadas a la mala
comunicacién que mantiene con el imputado, y la deficiencia en la informacion entregada.

Tabla 7. Razones de evaluacion del desarrollo de la audiencia
P12 _1 COD.- (Me podria decir por qué evalud de esta forma?

Razones de evaluacion de la experiencia con el abogado

defensor durante el desarrollo de la audiencia

30%
12%
13%
59%
35%
23%
62%
32%
15%
18%
19%
21%
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Ahora, pasando a hechos sucedidos durante la prision preventiva, un 92% de los imputados declara
haber tenido alguna entrevista con su abogado defensor durante la prision preventiva.

Figura 62. Distribucidn de la muestra segln si ha tenido entrevista con el abogado defensor durante
su prision preventiva (%)
P13_1.- Durante su prision preventiva, ¢ha tenido entrevista con su abogado defensor?

No ha tenido entrevista

Ha tenido entrevista

Respecto a las personas que han realizado visitas mientras se encuentra en prisién preventiva, la
mavyoria (64%) declara haber sido visitado por el mismo abogado de la audiencia donde se decretd
su prisién preventiva, mientras que un 40% afirma que lo visitd el abogado defensor que es
oficialmente el responsable de su caso, distinto al abogado en la audiencia donde se decretd su
prision preventiva.

Tabla 8. Funcionarios de la Defensoria Penal Publica que lo han visitado durante la prisién preventiva
(%)

P15.- éQuién de las siguientes personas de la DPP que le voy a nombrar lo ha visitado desde que estd en
prision preventiva? Respuesta multiple
Funcionarios %
El mismo Abogado de la Audiencia donde se decretd su prision 64%
preventiva/internacidn provisoria

Otro abogado defensor de la DPP, que es oficialmente el Abogado
40%
Responsable de su caso

Nota: Solo imputados que declaran haber tenido entrevista con su abogado defensor durante la PP/IP.
Respuesta multiple, total suma mas de 100.
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Respecto al nimero de visitas y la duracién de éstas, se obtienen los resultados presentados en las
siguientes tablas. Podemos ver que la diferencia mas acentuada es en la cantidad de visitas Unicas,
ya que un 16% de quienes los ha visitado el mismo abogado defensor de la audiencia de decreto de
prisiéon preventiva declara que han sido visitados solo una vez por él, mientras que este porcentaje
sube a 21% para quienes los ha visitado otro abogado de la DPP, quien es el oficialmente

responsable de su caso.

Tabla 9. Promedio cantidad de visitas
Ninguna vez Entrely5 Masde5 Masdel0
vez veces veces veces

NS/NR Bases

P1.6_1.— Cantidad de V|S|ta§ dell 16% 16% 18%
mismo abogado de la audiencia

P16_2.- Car?t{dad de visitas de su 29% 21% 44% 16% 18% _ 1163
abogado oficial

Respecto al tiempo promedio de duracidén de las entrevistas, vemos que las mayores diferencias
estan en el rango de tiempo menor a 5 minutos, donde el abogado oficial presenta una diferencia
de +3%, y en el rango de 5-10 minutos, donde el abogado de la audiencia tiene una diferencia de

+4%.

Tabla 10. Promedio duracién de entrevistas

Bases

>30min.  NS/NR

10-20 min.  20-30 min.

<5min. 5-10 min.

P17_1.- Tiempo de duracion
(minutos) de las visitas del mismo 22% 47% 23% 6% 1% - 1920

abogado de la audiencia

P17_2.- Tiempo de duracién
(minutos) de las visitas de su 25% 43% 23% 6% 2% - 1163

abogado oficial

Respecto a las opiniones de los entrevistados sobre las entrevistas con el abogado defensor, a un
67% le parece adecuada la cantidad de visitas, mientras que un 69% declara que durante las
entrevistas ha logrado obtener la informacion que necesitaba, y un 75% que ha logrado plantear

sus dudas y peticiones.
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Figura 63. Opinién sobre entrevistas con Abogado Defensor
P18.- Le ha parecido adecuada esa cantidad de visitas?
P27.- i Durante su(s) entrevistas con el Abogado Defensor ha logrado obtener la informacién que necesitaba?
P28.- ¢ Durante su(s) entrevistas con el Abogado Defensor ha logrado plantear sus dudas y peticiones?

uS u No
R 75 24
Ha logrado obtener la informacion
que necesitaba
Le ha parecido adecuada la cantidad 67 32

de visitas
Bases: Solo imputados que declaran haber sido visitados por su abogado defensor durante la PP/IP

Explorando las condiciones de privacidad de las entrevistas con el abogado defensor, para aquellos
gue declaran que si han tenido una entrevista con éste durante su prisién preventiva, podemos ver
gue un 75% declara que las conversaciones con el abogado defensor han sido siempre en forma
privada, porcentaje que se ha mantenido estable desde el afio 2015.

Figura 64. Condiciones de privacidad de las visitas del abogado
P22.- En esa(s) visita(s), la(s) conversacion(es) con el Abogado Defensor han sido...

H Siempre en forma privada
B Siempre en presencia de otras personas

M Algunas en forma privada y otras en presencia de otras personas Bases

2019

3054
2018 633
2017 598
2016 227
2015 101

Bases: Solo imputados que declaran haber sido visitados por su abogado defensor durante la PP/IP
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Respecto a las actividades del defensor durante sus visitas, podemos ver que la gran mayoria de los

imputados que han tenido visitas de sus abogados durante su prision preventiva declaran que éste

le inform6 el porqué el juez decretd la prisidén preventiva/internacion provisoria (82%), y que le

preguntd por los hechos sucedidos y pruebas que el imputado podia aportar (84%). Un menor

porcentaje de cumplimiento tienen las acciones de revisar la carpeta investigativa en conjunto

(38%), y la entrega de copia de la carpeta de investigacion (32%).

Por el otro lado, un 51% de los encuestados afirma que ha realizado solicitudes a su defensor sobre

sus condiciones actuales; de ellos, un 76% afirma que el defensor si las ha tomado en cuenta,

resultado que resulta positivo ya que indica que los abogados si estdan tomando en consideracién

los planteamientos y requerimientos de los imputados que defienden.

Figura 65. Cumplimiento de actividades del abogado en visita
P23.- De las siguientes actividades que le voy a nombrar, digame si se han o no realizado en alguna de la(s)
visitas del Abogado Defensor

Le preguntd por los hechos sucedidos y las pruebas que Ud. podria
aportar

Le informd sobre por qué el juez decretd la PP-IP

Le ha informado sobre las consecuencias juridicas que puede tener para
Ud. esta investigacion penal

Le ha explicado las alternativas que tiene para su defensa

Le ha informado sobre el estado de la investigacidn que realiza el Fiscal
en su contra

Le ha pedido su opinidn para elegir la alternativa que le parece mas
adecuada

Ha revisado con Ud. su carpeta de investigacion

Le ha entregado copia de su carpeta

Ud. le ha hecho solicitudes a su defensor sobre sus condiciones actuales

(El defensor las ha tomado en cuenta?

u No uSi

[ __aa | 55 | B
respuesta
afirmativa

20 | 76

Bases: Solo imputados que declaran haber sido visitados por su abogado defensor durante la PP/IP
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Profundizando en solicitudes realizadas hacia el abogado defensor, pero no respecto a sus
condiciones actuales (como el caso anterior) sino sobre diligencias de investigacion, un 36% de los
encuestados declara que si le ha realizado solicitudes; de ellos, un 59% afirma que el abogado si ha
gestionado las solicitudes de diligencias de investigacion en su causa.

Figura 66. Solicitud y gestién de diligencias
P24.- i Usted le ha solicitado al defensor realizar alguna diligencia de investigacion en su causa?
P24 2.- iEl abogado defensor gestiond su solicitud respecto a su causa?

mSi H No Bases

Le ha solicitado al defensor
realizar alguna diligencia de
investigacion en su causa

En casode
respuesta
afirmativa

¢El abogado gestiond su

solicitud respecto a su causa? 337

o
o
~

Bases: Solo imputados que declaran haber sido visitados por su abogado defensor durante la PP/IP

Respecto al cariz de estas solicitudes, éstas pueden ser clasificadas en solicitudes de término de la
causa o bien en diligencias de investigacion. Entre aquellas se encuentran:

Tabla 11. Solicitudes realizadas a abogado defensor
P24 1 COD.- (Cudl fue su solicitud?

Tipo de solicitud/diligencia 3er Cuatrimestre 2019

SOLICITUDES DE TERMINO DE LA CAUSA (33%)

Copia carpeta investigativa 7%
Revisar causa 1%
Solicitar antecedentes 3%

Cambio de medida cautelar/Medida Cautelar. 3%

Alternativas de condena 1%
DILIGENCIAS DE INVESTIGACION (46%)

Peritajes 10%
Solicitar testigos 9%

Revision de camaras 9%

Investigar (general) 6%
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Finalmente, y antes de pasar derechamente a evaluaciones y satisfaccion de los encuestados, se
encuentran las recomendaciones de mejora al servicio de la Defensoria Penal Publica. Podemos ver
gue los dos conceptos mas mencionados son mas visitas o un aumento de éstas (9%), y la entrega
de informacion de forma clara (8%).

Tabla 12. Recomendaciones para mejorar el servicio prestado por la Defensoria Penal Piblica
P36_COD.- A su juicio, ¢Qué aspectos del servicio deberia mejorar la Defensoria Penal Publica?

2019
35%

DESEMPENO

Mas visitas / mas frecuentes 9%
Entrega informacién de forma clara 8%
Eficiencia/profesionalismo de abogado 6%
Manejar antecedentes de la causa 5%

BUEN TRATO CON EL IMPUTADO 21%

Preocupacion/buena disposicion 7%
Mas Interés / Mas Comprometidos 5%

MEJORAR SERVICIO DE DEFENSORIA 7%

Que los tramites sean mas rapidos 2%

>
(%)
he)
3
-
o
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3.2.3.2. Satisfaccion de Imputados en Prision Preventiva

Respecto a la satisfaccidn con la entrevista con el abogado defensor antes de la audiencia donde se
decretd la prision preventiva, se puede apreciar que ésta aumenta respecto de la medicion anterior
llegando a un 48% de notas 6y 7.

Figura 67. Satisfaccién entrevista con el abogado defensor antes de la audiencia de decreto de Prisidn
Preventiva (%)
P5.- ¢Con respecto a la entrevista con el Abogado Defensor, nos podria indicar qué tan satisfecho quedé con

ella?
B Notas6y7 ® Nota5 H Notas1la4 Satisfaccion
Neta
2018 9 454
2017 31 2254
2016 25 1234
1 552

2015

Bases: Solo imputados que antes de la audiencia tomaron contacto con un abogado de la defensoria.

Respecto a las razones que dan los encuestados para evaluar de esta manera la entrevista con el
abogado defensor antes de la audiencia donde se decretd prision preventiva, pueden clasificarse en

positivas y negativas:

Tabla 13. Razones de Evaluaciéon Abogado en entrevista previa
P5_ 1 COD.- {Me podria decir por qué evalud de esta forma?

Razones de Evaluacion del abogado en la entrevista previa a la audiencia
AZONES POSITIVAS (47%)

ACTITUD ABOGADO/DEFENSOR

Entrega informacion y de forma clara

X

Me dio confianza
Preocupacién del abogado
EFICIENCIA ABOGADO
DESEMPENO DE ABOGADO
RAZONES NEGATIVAS (31%)
MALA INFORMACION

@®
C
o
]
-
=
Q
-+
o

No informa a imputado
MAL DESEMPENO DE ABOGADO
Corta duracion de la entrevista
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No lo supo defender/no realiza bien la defensa 6%
POCO INTERES/COMPROMISO 13%
Poco interés por oir/escuchar al imputado 5%

Bases: Solo imputados que declaran haber sido visitados por su abogado defensor durante la PP/IP

Entre las razones positivas que dan los encuestados para justificar su evaluacion se encuentran, en
primer lugar, la actitud del abogado defensor, donde se encuentra la “entrega informacion de
forma clara” (16%). Por otro lado, los encuestados también valoran la eficiencia del abogado (21%),
y en menor medidad su desempefio (4%).

Por el otro lado, entre las razones negativas se encuentra el grupo “mal desempefio del abogado”
(21%), mala informacién (18%), y poco interés/compromiso (13%).

Profundizando en segmentaciones sobre la satisfaccion con la entrevista con el abogado defensor
antes de la audiencia de decreto de prisién preventiva, en la Figura 56 se muestra que la
satisfaccion en hombres (notas 6 y 7) no posee diferencias significativas respecto a la satisfaccién
en mujeres; asimismo, la insatisfaccion (notas 1 a 4) tampoco muestra diferencias significativas

segln género.

Figura 68. Satisfaccion entrevista con el abogado defensor antes de la audiencia de decreto de Prisién
Preventiva segun sexo (%)
P5.- éCon respecto a la entrevista con el Abogado Defensor, nos podria indicar qué tan satisfecho quedd con
ella?

B Notas6y7 H Nota5 B Notas1a4 Satisfaccién

Neta Bases

Masculino 20 637

Femenino

Bases: Solo imputados que antes de la audiencia tomaron contacto con un abogado de la defensoria

Por el otro lado, segmentando de manera geografica, podemos ver que positivamente en muchas
regiones los niveles de satisfaccidon superan con creces el total nacional. Caso excepcional es el de
Antofagasta, con niveles de satisfaccion de 87%. Por el contrario, las regiones de Maule, O’Higgins y
La Araucania son las tres regiones con menor satisfaccion.
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Figura 69. Satisfaccion entrevista con el abogado defensor antes de la audiencia de decreto de Prisidn
Preventiva segun region (%)
P5.- ¢Con respecto a la entrevista con el Abogado Defensor, nos podria indicar qué tan satisfecho quedd con

ella?

mNotas6y7 mNota5 M Notaslad Sati;f:::ié“ Bases

Total 48 21 31 18 2594
Antofagasta 87 Y [ 82 230
Rluble 61 12 28 33 o

Arica y Parinacota 58 21 22 36 111
Coquimbo 57 22 20 37 94
Bio-Bio 57 21 22 36 169
Tarapaca 56 24 21 35 243
Los Rios 52 26 22 30 54
Atacama 52 P2 23 n 127
Los Lagos 51 21 28 23 173
Aysén 47 22 31 17 36
Magallanes 45 11 44 2 62
Valparaiso 42 L2 34 | 269
RM Norte 40 21 39 0 283
RM Sur 39 24 37 2 408
O'Higgins 37 41 -4 70
La Araucania EE] 26 41 -9 104
Maule 3 49 -16 110

Bases: Solo imputados que antes de la audiencia tomaron contacto con un abogado de la defensoria.

Profundizando en la entrevista con el abogado defensor antes de la audiencia donde se decretd
prision preventiva, podemos ver que un 44% se declara satisfecho con el tiempo de duracién de la
entrevista, mientras que un 37% se considera insatisfecho.

Figura 70. Satisfaccién con el tiempo que durd la entrevista antes de la audiencia de decreto de
Prisién Preventiva (%)
P7.- énos podria indicar que tan satisfecho quedo con el tiempo de esta entrevista?

H Notas6y7 m Nota5 B Notas1a4 Satﬁftcacié” Bases
2018 35 18 47 -12 454
2017 48 19 32 16 2254
2016 46 17 37 S 1234
2015 35 18 46 e 251

Bases: Solo imputados que antes de la audiencia tomaron contacto con un abogado de la defensoria.
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En base a la siguiente figura se observa que la tendencia es una similitud en satisfaccion notas 6y 7
para hombres y mujeres, con presencia de una mayor insatisfaccién en las mujeres.

Figura 71. Satisfaccién con el tiempo que durd la entrevista antes de la audiencia de decreto de
Prisién Preventiva segln sexo (%)
P7.- énos podria indicar que tan satisfecho quedo con el tiempo de esta entrevista?

Satisfaccién Bases
B Notas6y7 H Notas W Notas1a4d Neta

Masculino 7 1944

Femenino

Bases: Solo imputados que antes de la audiencia tomaron contacto con un abogado de |a defensoria.

Segln regién, se mantienen las tendencias sobre la satisfaccién con la entrevista antes de la
audiencia de decreto de prision preventiva-internacién provisoria (ver Figura 56): Antofagasta
continuUa liderando en satisfaccion, mientras que Maule y La Araucania se sitUan como las regiones
mas criticas.

Figura 72. Satisfaccién con el tiempo que durd la entrevista antes de la audiencia de decreto de
Prisién Preventiva segun region (%)
P7.- énos podria indicar que tan satisfecho quedo con el tiempo de esta entrevista?

ENotas6y7 ®Nota5 HMNotasla4 Satﬁf::aclon Bases

Total 44 19 37 6 2579
Antofagasta 90 3 Iy 228
Coquimbo 54 23 31 94
Tarapaca 54 19 28 26 243
Los Lagos 53 8 29 24 172
Atacama 50 17 127
Aysén 49 14 38 11 37
Bio-Bio 47 26 20 167
Aricay Parinacota 46 P2 32 W 107
Nuble 43 18 39 4 49
Los Rios i 9 53
Magallanes 4 0 49 -8 63
Valparaiso 35 4 -10 269
O'Higgins 4 4 -9 70
RM Sur 4 9 43 -14 406
RM Norte 4 8 48 14 981
La Araucania 31 21 48 17 104
Maule 6 228 109

Bases: Solo imputados que antes de la audiencia tomaron contacto con un abogado de la defensoria.
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Ahora, respecto a la satisfaccion con el actuar del abogado defensor durante el desarrollo de la
audiencia donde se decretd su prision preventiva, la Figura 61 muestra la satisfaccion del imputado
con una serie de comportamientos y evaluacion general del abogado. Podemos ver que existen
pocas diferencias entre los niveles de satisfaccion de elementos especificos de la experiencia

durante el desarrollo de la audiencia de decreto de prisién preventiva.

Figura 73. Experiencia con el abogado defensor durante el desarrollo de la audiencia de decreto de

prisidn preventiva (%)

P11.- Pensando en la experiencia que tuvo con el Abogado Defensor durante el desarrollo de la Audiencia

donde se decretd su Prision Preventiva, me podria indicar que tan satisfecho quedd con lo siguiente...

B Notas6y7 H Nota5 W Notas1la4d

Satisfaccion
Neta

La consideracion y mencion de parte del Defensor de 5
todo lo que eraimportante en su caso

La forma en que el defensor le presentd su causa al juez
en comparacion alo que usted le propuso

El nivel de compromiso del Defensor con ustedy su
causa

El nivel de preparacidn de su Defensor en comparacion
a la preparacion del Fiscal

Disposicion a aclarar sus dudas respecto a lacausaen la
que se decretd su prision preventiva

La informacion que el Defensor le dio sobre las
decisiones que el juez tomo en su caso

El nivel de conocimiento que tenia el Defensor sobre su
causa

w

Bases

3219

3235

3248

3232

3240

3216

3231

Profundizando en las razones de evaluaciéon de la bateria de preguntas anteriores, obtenemos los

resultados presentados en la Tabla 24:

Tabla 14. Razones de evaluacidn de experiencia con abogado durante la audiencia

P12 1 COD.- (Me podria decir por qué evalud de esta forma?
Razones de evaluacion de la experiencia con el abogado defensor durante el
desarrollo de la audiencia
RAZONES POSITIVAS (43%)

ACTITUD ABOGADO DEFENSOR
DESEMPENO ABOGADO

Me defendid bien

Eficiencia/profesionalismo

RAZONES NEGATIVAS (42%)
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MALA COMUNICACION CON IMPUTADO 19%
MALA INFORMACION 21%
No maneja informacién de imputado 21%

Ahora, pasando a evaluaciones y satisfaccién con lo que ha ocurrido durante su prision preventiva,
la satisfaccion con el tiempo de duracion de la visita presenta un aumento de 15 puntos
porcentuales respecto al afio 2018, mientras que el cumplimiento de la frecuencia de visitas
aumenta en 4 puntos respecto al afio anterior para llegar a 56% de satisfaccion.

Figura 74. Satisfaccién con el tiempo y frecuencia de las visitas del abogado defensor durante la
prisidn preventiva (%)
P19.- Considerando el tiempo que duraron esa(s) visitas del Abogado Defensor, inos podria indicar que tan
satisfecho quedo con el tiempo de esta entrevista?
P20_2.- ¢nos podria indicar que tan satisfecho estd con el cumplimiento de la frecuencia de visitas?

mNotas 6y 7 mNotasla4 mNotasla5 Satﬁfsié” Bases

2019 28 2928

o 2018 7 701
Cumplimiento 17 70
frecuencia de 2017

visitas

52 2836
2016

2015

[0
=

=
o
w
o
2
S}

2019

]
~N
|‘ %I || i‘ || |‘ i‘
I
i

Tiempo de
duracién de 2015 | N 17 662
visitas 2017 2 o8
2016 ST 55 1444
2015 | 22 | 63 610

Bases: Solo imputados que declaran haber sido visitados por su abogado defensor durante la PP/IP

Pasando a la satisfaccion respecto a temas especificos sobre la experiencia que el encuestado ha
tenido con el abogado defensor durante su prisidon preventiva, se obtienen los resultados de la
Figura 65. Podemos ver que el respeto y la cortesia en el trato, y la claridad en el lenguaje, son las
dimensiones mejor evaluadas, con un 80% y 77% de satisfaccion respectivamente. Por el contrario,
las dimensiones con menor satisfaccion (aunque de todas formas con mds satisfechos que
insatisfechos) son la capacidad para considerar sus propuestas y realizar actividades conforme a
ellas, y la importancia que le ha dado el abogado defensor a su caso, con 57% y 56% de satisfechos,
respectivamente.

69



cademd?

Figura 75. Satisfaccion con acciones del defensor durante su prisién preventiva (%)
P25.- Pensando en la experiencia que ha tenido con el Abogado Defensor durante su Prisién Preventiva
(Internacion Provisoria), me podria indicar que tan satisfecho quedd con lo siguiente...

Satisfaccién
Neta Bases
B Notas6y7 B Nota5 B Notas1a4d
9
El respeto y cortesia en el trato hacia usted 74 995
La claridad del lenguaje que utiliza para hablar con usted 68 999
. . . 45 980
La calidad y experiencia profesional del Abogado Defensor
La paciencia para explicarle y aclararle sus dudas 40 998
El conocimiento y la preparacion que tiene su Abogado 35 998
Defensor sobre su caso
La capacidad para considerar sus propuestas y de realizar
actividades conforme a ellas o explicarle por qué no han de 31 974
realizarse
La importancia que le ha dado el Abogado Defensor a su caso 31 1000

Bases: Solo imputados que declaran haber sido visitados por su abogado defensor durante la PP/IP

Respecto a la satisfaccion con el desempefio del abogado defensor en el desarrollo de la ultima
visita durante su prision preventiva, la satisfaccidn es significativamente mayor que la insatisfaccion,
con un 64% de satisfechos y 19% de insatisfechos, situaciéon que se mantiene estable respecto a
mediciones anteriores.

Figura 76. Satisfaccién con la ultima visita del abogado en prisidn preventiva/internacion provisoria
(%)
P26.- En relacion al desempefio del Abogado Defensor en el desarrollo de la ULTIMA visita en su Prisidn
Preventiva (Internacion Provisoria), nos podria indicar que tan satisfecho quedo con él?

B Notas6y7 W Nota5 B Notasla4d Satﬁf:gién Bases
2019 46 3022
2018 37 629
2017 48 2836
2016 41 1440
2015 50 610

Bases: Solo imputados que declaran haber sido visitados por su abogado defensor durante la PP/IP

Finalmente, respecto a la satisfaccion general con los servicios prestados por la Defensoria Penal

Publica en su conjunto, se obtiene el resultado de la Figura 67. A partir de esta figura se pude
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apreciar que un 53% de los entrevistados se declaran satisfechos con los servicios prestados por la
Defensoria, mientras que un 24% se declaran insatisfechos, con un aumento de 9 puntos
porcentuales respecto al afio anterior. Para el presente afio, da una satisfaccién neta de 29%, lo
cual es sumamente positivo.

Figura 77. Satisfaccién general con el servicio prestado por la Defensoria Penal Pdblica (%)
P35.- énos podria indicar qué tan satisfecho quedd con los servicios prestados por la Defensoria Penal Publica
en su conjunto?

Satisfaccién ~ Bases
Neta

B Notas6y7 B Nota5 B Notas1a4

2019 29 3270
2018 26 690
2017 32 2924
2016 28 1552
2015 18 679

Por el otro lado, segln los resultados que muestra la siguiente figura, se aprecian leves diferencias
segln sexo en satisfaccion: las mujeres presentan una satisfacciéon 3 puntos porcentuales mayor
gue sus contrapartes masculinas.

Figura 78. Satisfaccién general con el servicio prestado por la Defensoria Penal Publica segtin sexo (%)
P35.- éinos podria indicar qué tan satisfecho quedd con los servicios prestados por la Defensoria Penal Publica
en su conjunto?

Satisfaccion

Neta Bases

W Notas6y7 B Nota5 M Notas1a4d

Masculino 28 782

Femenino 30 2488
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Finalmente, respecto a la satisfaccion seguin region, se mantiene consistencia con las tendencias de
las preguntas de satisfaccion anteriores: Antofagasta continta a la cabeza de satisfacciéon, con un
92% de satisfechos, mientras que La Araucania y Maule son las regiones que menos satisfaccion
reportan, con un 41% y 31% respectivamente, siendo Maule la Unica region con satisfaccion neta
igual a negativa (mas insatisfechos que satisfechos).

Figura 79. Satisfaccion general con el servicio prestado por la Defensoria Penal Plblica seguiin regién
(%)
P35.- énos podria indicar qué tan satisfecho quedd con los servicios prestados por la Defensoria Penal Publica
en su conjunto?

H Notas6y7 m Nota5 M Notaslad satﬁf:tcacié" Bases

Total Naciona! | W S - D TR 3270

prvofzgests T R Y ©¢ 202
Tarapaca 71 15 13 58 269
Aysén 67 PX] 10 6 39
Aricay Parinacota | N S I T 114
Coauimbo T N S T S TR 0 m
Otiiggins - W S T I TR 5 o1
Geaeny 56 | 23 2 [C 200
B Ty —— 179
e 5 [ 21 23 [ 142
ecy 6 [ 20 24 [N 90
Nuble 49 24 27 22 55
Valparaiso 49 18 33 16 313
Magallanes | - S T 66
RM Norte 45 8 27 19 460
vy 44 23 20 [NEBE 665
Eyyerencn 41 [ 3 27 [ 114
Maule 31 33 36 -5 120

Finalmente, la satisfaccion con los servicios prestados por la Defensoria se ve muy afectada por el
hecho de haber recibido o no visita del abogado defensor durante su prisién preventiva. En el
siguiente grafico se muestran grandes diferencias de satisfaccién (notas 6 y 7) segun si el
entrevistado declara que ha recibido o no visita del abogado durante su prisién preventiva. Si bien
el porcentaje de personas que declaran no haber recibido visita es muy inferior a quienes declaran
lo contrario la tendencia es clara: uno de los mecanismos para aumentar los niveles de satisfaccion
es realizar las visitas correspondientes por parte del abogado defensor.

72



cademd?

Figura 80. Satisfaccion general con el servicio prestado por la Defensoria Penal Publica segtn si tuvo
visita Abogado Defensor durante PP (%)
P35.- énos podria indicar qué tan satisfecho quedd con los servicios prestados por la Defensoria Penal Publica
en su conjunto?

Satisfaccién B
B Notas6y7 B Nota5 B Notasla4d Neta ases

34 2961
Si'ha recibido visita

N ha remb‘do o _ - .

3.2.3.3. Satisfaccion de Imputados en Internacidn Provisoria

En primer lugar, respecto a la satisfaccion con la entrevista con el abogado defensor antes de la
audiencia de decreto de prisién preventiva, podemos ver que existe una brecha de satisfaccién
entre internacidén provisoria y prision preventiva de 10 puntos porcentuales, siendo mayor la
satisfaccion de imputados en prisidn preventiva (32% versus 22%).

Figura 81. Satisfaccidn entrevista con el abogado defensor antes de la audiencia de decreto de Prision
Preventiva segun PP/IP (%)
P5.- éCon respecto a la entrevista con el Abogado Defensor, nos podria indicar qué tan satisfecho quedd con
ella?

H Notas6y7 o Nota5 H Notas1a4d Satisfaccion

Neta Bases

Internacion Provisoria 34 353

Prision Preventiva -15 2241

Bases: Solo imputados que antes de la audiencia tomaron contacto con un abogado de la defensoria.

Para el caso de satisfaccidon con el tiempo de la entrevista con el abogado defensor podemos
observar que la satisfaccion en esta area para los imputados en prisién preventiva es 13 puntos
porcentuales mayor que la satisfaccidon en imputados en internacion provisoria.
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Figura 82. Satisfaccidn con el tiempo de la entrevista con el abogado defensor antes de la audiencia
de decreto de Prision Preventiva segin PP/IP (%)
P7.- éNos podria indicar que tan satisfecho quedd con el tiempo de esta entrevista?

B Notas6y7 B Nota5 B Notas1a4 Satisfaccién
Bases
Neta
Internacién Provisoria 29 2227
Prision Preventiva 2 352

Bases: Solo imputados que antes de |la audiencia tomaron contacto con un abogado de la defensoria.

Ahora, explorando lo que sucede durante la prisidon preventiva, en el caso de la satisfaccidn con el

tiempo de duraciéon de las entrevistas (P19) y el cumplimiento de la frecuencia de éstas (P20_2),

aquellos entrevistados en prisién preventiva declaran niveles mas altos de satisfaccion que sus

contrapartes en internacidn provisoria: para el caso del tiempo de duracion de visitas, existe una

diferencia de 15 puntos porcentuales entre ambos, mientras que, para el caso del cumplimiento

con la frecuencia, la diferencia es de 11 puntos porcentuales.

Figura 83. Satisfaccién con el tiempo y frecuencia de las visitas del abogado defensor durante la
prision preventiva/internacién provisoria (%)
P19.- Considerando el tiempo que duraron esa(s) visitas del Abogado Defensor, ¢nos podria indicar que tan
satisfecho quedd con el tiempo de esta entrevista?
P20_2.- inos podria indicar que tan satisfecho esta con el cumplimiento de la frecuencia de visitas?
B Notas6y7 H Nota5 B Notas1a4

Satisfaccion Bases
Neta
Tiempode Internacion Provisoria -54 403
duraciénde
visitas
Prisién Preventiva -24 2525
Bases: Solo imputados que declaran haber sido visitados por su abogado defensor durante la PP/IP
Cumplimiento  Internacién Provisoria 72 328
frecuencia
visita
Prision P i
rision Preventiva 45 1759

Bases: Solo imputados que declaran haber sido informados de la frecuencia con que lo visitaria un Abogado Defensor

Finalmente, pasando a la satisfaccién general con el servicio prestado por la Defensoria Penal
Publica a imputados en Prisién Preventiva e Internacion Provisoria, en la siguiente figura es posible

apreciar que los encuestados en internacion provisoria declaran una satisfaccién de 11% (notas 6 y

7), mientras que aquellos en prision preventiva se declaran satisfechos en un 26%.
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Figura 84. Satisfaccion general con el servicio prestado por la Defensoria Penal Piblica de imputados
en PP/IP (%)
P35.- énos podria indicar qué tan satisfecho quedd con los servicios prestados por la Defensoria Penal Publica
en su conjunto?

H Notas6y7 B Nota5s H Notas1a4d Satisfaccién
Bases
Neta
» -55 440
Internacién
Provisoria
Prisién Preventiva 23 51 25 2830
-25

3.2.3.1. Problemas y Reclamos

Respecto a los problemas que se presentaron en el desarrollo de la audiencia donde se decreté la
prision preventiva, se observa que el 15% de los encuestados declara que si se presentaron
problemas.

Tabla 15. Problemas con el servicio prestado por el abogado defensor en el desarrollo de la audiencia
donde se decretd prisidn preventiva

P30_1.- Durante el desarrollo de la audiencia donde se decretd la prision preventiva, ése ha
presentado algun problema con el servicio prestado por el Abogado Defensor?

P31_1.- ¢{Qué tipo de problema se present6?

No le dio suficiente importancia al caso 46%
Fue poco eficiente 51%
El Defensor no entregd suficiente informacion al j 40%
No me prestd la ayuda necesaria 36%
Fue poco competente 17%
Era menos capaz que el Fiscal 37%
No me informé lo suficiente 14%
No me gusto el resultado 40%
No me gusto el trato que me dio 37%
Otros 36%

Para esta medicion, entre los problemas que mas se mencionan se encuentran que el abogado no
le diera suficiente importancia a su caso (46%), la falta de eficiencia (51%), que el defensor no
entrego suficiente informacion al juez (40%) y la disconformidad con el resultado (40%).
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En cuanto a los problemas que se han desarrollado durante la prision preventiva, un 11% afirma
que si se han presentado problemas en el contacto con su defensor durante la prisién preventiva.
De estos problemas, el 40% indica que no le han dado informacién sobre su caso, y el mismo
porcentaje sefiala que se notd que vino solo por la firma.

Tabla 16. Problemas con el contacto con su defensor durante su prisidon preventiva

P30_2.- En el contacto con su Defensor durante su Prision Preventiva ¢se ha presentado algun problema con
el servicio prestado por el Abogado Defensor?

11%
9%
NS/NR 1%

P31_2.- ¢Qué tipo de problema se presenté?

No me ha dado informacion clara sobre mi caso 23%
Se notd que vino solo por la firma 21%

40%
24%
40%
23%

El nivel de desconocimiento sobre la posibilidad de realizar reclamos por este tipo de problemas se
mantuvo, llegando a un 64% de encuestados que afirma no saber o creer que no se puede hacer
reclamos por este tipo de problemas. Por su parte, quienes sostienen que si presentaron o piensan
presentar un reclamo por el problema sefialado corresponde a un 46%, mientras que quienes no
han presentado o piensan presentar un reclamo llega a un 50%; manteniéndose el temor a
perjudicar su caso (43%) como la razdon mas frecuentemente mencionada para no presentar un
reclamo o no pensar en hacerlo.

Tabla 17. Conocimiento de procedimientos de reclamo y razones de no reclamo

N - |

P31 3.- ¢Sabe si se pueden hacer reclamos por este tipo de problemas?

NS/NR

P32.- { Presentd o piensa presentar un reclamo por el problema sefialado?

P33.- ¢ Por qué razén no presentd o no piensa presentar un recla
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3.3.

3.3.1

Codemoo
Area Centros Privativos de Libertad/Centros de Reclusion - Condenados

Objetivos Especificos

Evaluar el nivel de satisfaccion de los condenados privados de libertad con el desempefio de
los defensores en cuanto a la difusidén de derechos y obligaciones incluidos en el estatuto
de juridico aplicable durante la ejecucion de la condena, el decdlogo de derechos de los
condenados privados de libertad y otros medios utilizados.

Evaluar el nivel de satisfaccion de los condenados privados de libertad con la
representacion que prestan los defensores penales publicos ante las autoridades
administrativas (Gendarmeria de Chile, Ministerio de Justicia, comisiones especiales de
libertad condicional y rebaja de condena).

Evaluar el nivel de satisfaccion de los condenados privados de libertad con la
representacion que prestan los defensores penales publicos ante autoridades judiciales
(Juez de Garantia, Juez de Ejecucién de Penas, Tribunal Oral en lo Penal, Corte de
Apelaciones o Corte Suprema).

Evaluar el nivel de satisfaccién de los condenados privados de libertad respecto a la
asesoria juridica prestada por el defensor penal publico, en lo relativo a cualquier
requerimiento especifico formulado por el cliente condenado privado de libertad.

Evaluar el nivel de satisfaccién de los condenados privados de libertad respecto a la calidad
de la asistencia recibida durante prision por parte del asistente social penitenciario, en lo
relativo a cualquier requerimiento especifico formulado por el cliente condenado privado
de libertad.

Formular conclusiones y recomendaciones para la toma de decisiones que apunten al
mejoramiento permanente de la calidad de la atencién, entrega de informacion y en la
prestacién del servicio, estableciéndose previamente las fortalezas y debilidades del area
de medicion.
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3.3.2. Muestray Errores Muestrales

3.3.2.1. Seleccién Muestral
La seleccién muestral para el darea Condenados se obtuvo a partir de las personas en Centros de
Reclusidon que poseen requerimientos en curso segun las bases de datos entregadas por la

Defensoria. A continuacion, se presenta la informacidn respecto a los requerimientos segun region:

Tabla 18. Distribucién de Requerimientos (Area Condenados) por regién

| Regons | N ]| %
Bio-Bio 548 5,5

Los sujetos incluidos en la muestra consistian en hombres y mujeres privados de libertad, que
hayan realizado requerimientos y solicitudes al programa de Defensa Penal Publica Penitenciaria
entre enero de 2018 y marzo de 2019.

Originalmente se obtuvo un marco muestral de 10.017 casos, de los cuales se seleccionaron
condenados para cada centro de reclusidon de manera aleatoria, considerando una sobremuestra en
caso de no encontrar a las personas que eran parte de la seleccién.

Estos listados, proporcionados por la DPP, contenian la siguiente informacion que fue utilizada para
la caracterizacion:

- RUT

- Sexo

- Nombre condenado
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- Nombre recinto

3.3.2.2. Tamaiio y Error Muestral

Al igual que en la medicion anterior, se incluyeron centros privativos de libertad de todo el pais,
pudiendo obtenerse encuestas efectivas en todos ellos. En |la Tabla 44 se muestra la distribucion de
la muestra por region:

Tabla 19. Muestra Area Condenados

Regién N ler N 2do N 3er Muestra no Error Muestral
& Cuatrimestre Cuatrimestre Cuatrimestre | ponderada anual anual
47 33 41 121

Arica y Parinacota

8,90%
Tarapaca 69 48 38 155 7,90%
Antofagasta 41 55 60 156 7,80%
Atacama 27 20 23 70 11,70%
Coquimbo 36 24 10 70 11,70%
Valparaiso 84 99 78 261 6,10%
O’Higgins 58 64 64 186 7,20%
Maule 66 1 103 170 7,50%
Biobio 18 45 31 68 11,90%
Nuble 31 16 21 94 10,10%
Araucania 34 20 41 95 10,10%
Los Rios 44 27 10 81 10,90%
Los Lagos 61 83 62 206 6,80%
Aysén 56 17 11 84 10,70%
Magallanes 42 31 11 84 10,70%
Metropolitana Norte 126 69 79 274 5,90%
Metropolitana Sur 95 74 102 271 6,00%
Total 935 726 785 2446 2,00%

Debido a que el universo muestral consiste solamente en aquellos Condenados con requerimientos,
esta drea no posee ponderacion muestral.

Es necesario mencionar nuevamente que la region del Maule contaba sélo con una encuesta en el
area Condenados ya que todas las demas fueron eliminadas por incumplimiento de protocolos de la
encuestadora que las realizé. Dicha encuesta, al ser solo una, tampoco fue considerada. Para las
proximas mediciones se aumentard la muestra en esa regién, con el objetivo de subsanar este
inconveniente y poder tener una muestra robusta para el aflo 2019.
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3.3.3.1. Perfil de los entrevistados

cademd?

En términos generales, el perfil de los entrevistados segln edad resulta bastante homogéneo en el
sentido de que se entrevistaron principalmente a jovenes (57% entre 18 a 34 afios) y adultos (38%
entre 35 y 54 afios), mientras que se logré apenas un 5% de encuestas para adultos mayores (55

afios o mas).

En esta oportunidad, la poblacién femenina encuestada representé un 30% del total.

2019

2018

2017

2016

2015

Figura 85. Distribucién de la muestra segtn edad (%)

18 a 34 aiios

55 0 mas afios

Figura 86. Distribucién de la muestra segun género (%)

70

B Masculino B Femenino

78

87

89

90

30

22

13

11

10

Bases

2446

608

1529

2014

505

Asimismo, un 15% de los encuestados declard pertenecer a un pueblo originario, cifra que se

mantiene constante respecto de la medicién anterior.
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Figura 87. Distribucién de la muestra segun pertenencia a pueblo originario (%)

Pertenece

No Pertenece

Profundizando en cdmo acceden los condenados al programa, un 38% de los encuestados afirman
gue se enterdé del Programa de Defensa Penitenciaria a través de otro interno, mientras que un 17%
sostiene que no conoce del programa en lo absoluto, porcentaje que disminuye en relacién al afio
anterior. La segunda alternativa con mayor porcentaje de respuesta es la que sostiene que se
enteraron del programa a través del abogado defensor, con un 21% de las preferencias, seguida por
guienes se enteraron a través de charlas (13%).

Figura 88. Nivel de conocimiento del programa de Defensa Penitenciaria (%)
F5.- ¢Como supo del Programa de Defensa Penitenciaria?

A través de mi abogado
defensor

I
A través de una Charlaala
. 13
que asistio
I
-

A través de un familiar

Bases

Otro
2446

No sabe

Asimismo, un 71% afirma que su abogado le informd respecto a sus derechos como condenado en
el cumplimiento de su condena y un 84% sostiene que sabe que puede contar con la asistencia legal
de un defensor, y/o un asistente social de la Defensoria Penal Publica, durante toda la ejecucién de
su condena.
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Figura 89. Informacién general que posee el imputado sobre asistencia legal y sus derechos (%)
F2.- éSu abogado defensor le informd respecto a sus Derechos como condenado en cumplimiento de
sentencia?

F4.- iSabe Ud. que puede contar con la asistencia legal de un defensor, y/o un asistente social de la
Defensoria Penal Publica, durante toda la ejecucién de su condena?

m % No/NS/NR u%Si

Bases

Le han informado respecto a sus Derechos como condenado en
cumplimiento de sentencia

2446

Sabe que puede contar con asistencia legal de un defensor y/o
asistente social de la DPP

1921

Con respecto al nivel de conocimiento sobre como contactar al abogado o asistente social
penitenciario llega a un 66% de conocimiento en la forma de contactar al defensor penitenciario y a
un 55% en el caso del asistente social penitenciario.

Figura 90. Nivel de conocimiento sobre el contacto a su abogado/asistente social penitenciario (%)
6.1/6.2- éSabe usted cémo contactar al Abogado o Asistente Social Penitenciario?

H % No m%Si

2019
Abogado
Defensor
Bases
Asistente
Social 2019 2446

Profundizando en el conocimiento sobre los derechos de los condenados y las solicitudes que
puede realizar durante el cumplimiento de su condena, los resultados no presentan una tendencia
clara. En la Figura 81 se aprecian niveles de conocimiento alto en materias cruciales de defensa,
tales como la posibilidad de postular a beneficios carcelarios, con un 89% de conocimiento, la
posibilidad de realizar solicitudes de libertad condicional cuando existen antecedentes de buena
conducta (88%), la posibilidad de contar con asesoria de un abogado/asistente social en la
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tramitacion de beneficios (83%), y que la asesoria de un abogado o asistente social de la Defensoria
es gratuita (92%). Este resultado quizas sea una aproximacién mas certera al conocimiento del

Programa de Defensa Penitenciaria, en comparacion a la presentada anteriormente en la Figura 80.

Asimismo, es positivo que un 73% considere que sin el abogado/asistente social seria muy dificil

hacer solicitudes de permisos u otros beneficios.

Figura 91. Imagen del condenado y necesidades de asistencia (%)
P3.- A continuacion le voy a pedir que me diga si 0 no a las siguientes afirmaciones...

La asesoria de abogado o asistente social de la DPP es gratuita

Usted puede postular directamente a beneficios carcelarios

Que condenados puedan realizar solicitudes de libertad condicional cuando existen
antecedentes de buena conducta

Usted puede contar con asesoria de un abogado o asistente social de la DPP en la
postulacion y tramitacion de beneficios

Usted en el cumplimiento de su condena tiene derechoa trabajary recibir una
remuneracion por su trabajo

Usted tiene derecho a ser asesorado por un abogado o asistente social de la DPP para
presentar un reclamo contra Gendarmeria

Si no fuera por el abogado defensor o asistente social seria muy dificil hacer
solicitudes de permisos u otros beneficios

Usted puede reclamar cuando las sanciones disciplinarias de Gendarmeria son injustas
Usted tiene derecho a pedir rebaja de su condena

Gendarmeria acoge con mas rapidez las solicitudes hechas por usted personalmente

Usted puede realizar reclamos DIRECTAMENTE ante el juez de garantia durante el
cumplimiento de su condena

Usted como Condenado tiene derecho a voto

® % No m % Si
7l 2
0| 89 |
(aal 83 |
E
(a8 | 78 |
22 | 73
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3.3.3.2. Satisfaccion de Condenados con Abogado Penitenciario

Respecto a la tramitacion de solicitudes, es posible apreciar que el porcentaje de personas que
declaran que le estan tramitando alguna solicitud en la actualidad es de 42%.

2019

2018

2017

2016

2015

Figura 92. Tramitacién de solicitudes a Abogado Defensor (%)
7.1.- éActualmente le estan tramitando alguna solicitud? Abogado

m % No/NS/NR m %Si

Bases

2079

608

1527

2014

454

Solo quienes contestan afirmativamente a la pregunta ¢ Desde que fue condenado, éha tratado de tramitar algin beneficio o alguna peticidn de cualquier tipo?

Realizando una segmentacion por regiones, en la Figura 84 es posible apreciar que existen muchas

diferencias entre los entrevistados que aseguran que les estan tramitando una solicitud segun

region: en la Region de O’Higgins, un 59% de los encuestados declaran que si les estdn tramitando

solicitudes, mientras que en la Regién de Los Rios esta cifra solo llega al 22%. Las siguientes

regiones con mayor porcentaje de internos con requerimientos activos son Maule (55%) y Bio Bio

(52. Finalmente, las regiones que declaran menor tramitacién de solicitudes por un abogado

defensor son Coquimbo (25%), Tarapacd (24%) y Los Rios, mencionada con anterioridad.
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Figura 93. Tramitacién de solicitudes a Abogado Defensor seguin region (%)
7.1.- éActualmente le estan tramitando alguna solicitud? Abogado

H % No/NS/NR B %Si Bases
Total 53 [ 4 | 2079
O'Higgins 4 | 50 | 164
Maule 4 | 55 | 112
Bio-Bio 4 | 52 | 36
Aricay Parinacota T I T 119
Antofagasta T I T 115
Nuble 5o | 5 | 68
Los Lagos 53 [ 47 | 185
Magallanes 5 | 46 | 76
Araucania 5 | 46 | 60
Atacama 5 | 45 | 238
Valparaiso 57 | 43 | 226
RM Norte 6 | 35 | 198
RM Sur e | 32 | 77
Aysén 6 | 31 | 65
Coquimbo 55 [ 25 | 138
Tarapaca 76 | 24 | 78
Los Rios 73 [ 22 | 4

Solo quienes contestan afirmativamente a la pregunta ¢Desde que fue condenado, ¢ha tratado de tramitar algun beneficio o alguna peticion de cualquier tipo?

Ahondando en el tipo de solicitudes que se le realizan al abogado defensor, el porcentaje de
solicitudes de salida dominical es de un 19%. La solicitud de libertad condicional, por su parte,
corresponde al 17% de las solicitudes. La solicitud mas frecuente, sin embargo, corresponde a la de
traslado, con un 19%. Cabe destacar la gran variedad de solicitudes poco frecuentes (“Otras”
solicitudes) que, acumuladas, suman el 16%.
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Tabla 20. Tipo de solicitudes realizadas al abogado defensor (%)

P7.1. (Qué solicitud o solicitudes le ha tramitado o le esta tramitando? Abogado Defensor

Soots [ aois | 2017 | aona | aois

Tipo de solicitud
Salida Dominical 13%
Salida de Fin de Semana 1%
Salida Diaria

Solicitud de Libertad Condicional 5%
Solicitud de Traslado 18%
Solicitud de Rebaja de Condena 15%

Solicitud de Visita Extraordinaria

Solicitud de Visitas Especiales (Intimas) 0%

Solicitud de Atencion de Salud 2%

Solicitud de Revocacién de sanciones disciplinarias ey
Solicitud de Unificacién de Penas 17%
Solicitud de abono de prisidén preventiva 5%

Otros 12%

16%
1%

15%
21%
10%

1%
4%
2%
10%
6%
10%

9%
1%

16%
26%
10%

1%
2%
2%
10%
7%
7%

13%
3%
3%

16%

20%

15%
2%
4%
5%

11%
7%

15%

24%

19%
3%
2%

17%

19%

10%
2%
2%
4%
4%
6%
7%
16%

En la Tabla 47 podemos ver el porcentaje de autorizacién de las solicitudes tramitadas por el

abogado defensor, donde se destaca que el mayor porcentaje de aprobacion del requerimiento lo

poseen las visitas intimas con un 100% de aprobacion seguido por las visitas extraordinarias y
atenciones de salud (ambas con 67%). Las solicitudes que poseen menor porcentaje de autorizacion
son las solicitudes de revocacién de sanciones disciplinarias (ninguna de las solicitudes fue
aprobada), seguidas por las solicitudes de traslado (12%) y finalmente las solicitudes de libertad

condicional con un 17% de aprobacion.

No obstante, es necesario mencionar que las bases que constituyen cada solicitud son

extremadamente bajas, basta sefialar que sélo 2 personas afirman estar tramitando una solicitud

de revocacion de sanciones disciplinarias.
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Tabla 21. Autorizacion de solicitudes tramitadas (%)
P7.2.1.-P7.2.12. Y le han autorizado...

T s | s | aow7 | oots | aois

Si 20% 12% 12% 28% 22%
Salida Dominical No 80% 89% 88% 72% 78%
Base 34 162 84 29 23
Si 22% 25%
Salida de Fin de Semana No 100% 78% 100% 100% 75%
Base 2 8 7 6 4
Si 6% 14% 33%
Salida Diaria No 94% 100% 87% 67%
Base 12 4 5 6
Si 4% 5% 10% 7% 17%
Solicitud de Libertad
. No 96% 95% 90% 93% 83%
Condicional
Base 16 140 150 30 6
Si 28% 13% 9% 17% 12%
Solicitud de Traslado No 72% 87% 91% 88% 89%
Base 49 207 177 37 26
Si 21% 16% 14% 28% 40%
Solicitud de Rebaja de Condena jli\lo) 79% 84% 86% 72% 60%
Base 37 105 79 34 15
Si 25% 47% 23% 20% 67%
Solicitud de Visita
L. No 75% 53% 77% 80% 33%
Extraordinaria
Base 5 10 4 4 6
Si 20% 63% 35% 19% 100%
Solicitud de Visitas Especiales
. o 0 (0} (0} o =
(Intimas) N 80% 37% 65% 81%
i
Base 3 33 10 12 4
Si 77% 30% 45% 68% 67%
Solicitud de Atencion de Salud o) 23% 70% 55% 32% 33%
Base 9 40 23 2 3
Solicitud de Revocacion de Si 70% 43% 4% 17% =
sanciones No 30% 57% 96% 83% 100%
disciplinarias Base 6 21 12 19 2
. o Si 25% 25% 9% 11% 33%
Solicitud de Unificacion de
. No 75% 75% 91% 89% 67%
enas
Base 34 98 91 12 12
Si 54% 39% 35% 17% 50%
Solicitud de abono de prision
. No 46% 61% 65% 83% 50%
preventiva
Base 12 57 54 25 6
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La confianza en la probabilidad de conceder beneficios cuando un abogado tramita las solicitudes
disminuye levemente en relacion a la medicién anterior, llegando a un 69%, lo que constituye el
nivel mds bajo de confianza desde el afio 2015. Si bien resulta positivo que un 69% afirme que la
tramitacion desde un abogado aumenta las probabilidades de obtener el beneficio, es necesario
preocuparse también del 18% que afirma que da lo mismo tener uno y el 9% de encuestados que
no saben o no responden, asi como del 4% que sostiene que disminuye las probabilidades de
obtener el beneficio.

Figura 94. Probabilidad que concedan beneficios solicitados mediante tramitaciéon de abogado
defensor (%)
P12_1.- En su opinion, el hecho que un Abogado tramite sus solicitudes de beneficios frente a las
autoridades...

B Aumenta las probabilidades de W Disminuye la probabilidad de NS/NR
que le concedan el beneficio que le concedan el beneficio Bases

o oo

2018

2017

2015

En la Figura 86 se presentan las evaluaciones hacia el desempefio del abogado defensor, para
guienes afirman que el abogado si les estd tramitando solicitudes. Se puede apreciar que la
dimension mejor evaluada es la claridad en el lenguaje, con una satisfacciéon 6y 7 de 83%, seguida
por la informacion que le entregd sobre cudles son sus derechos y obligaciones (74%) vy la calidad y
la experiencia profesional (73%).
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Figura 95. Satisfaccion con areas de desempefio del abogado que tramita las solicitudes (%)
P15.- Pensando en la experiencia que ha tenido con el Abogado en lo que respecta a la gestién de sus
solicitudes y la asesoria juridica que le ha dado, en una escala de 1 a 7, me podria indicar ¢qué tan satisfecho
quedd con lo siguiente...

B Notas6y7 B Nota 5 W Notasl1la4 Satisfaccié  Bases
n Neta

La claridad del lenguaje 83

La informacidn que le entregd acerca de cudles son sus
derechos y obligaciones

La calidad y experiencia profesional

El conocimiento y la preparacion que tiene sobre su caso 66

La capacidad para considerar sus propuestas y de realizar
actividades conforme a ellas

64

La importancia que le ha dado a sus solicitudes 64

La capacidad para explicarle por qué no han de 64
considerarse sus propuestas en sus solicitudes
El tiempo que demord en informarle sobre el resultado

de su gestion &l

El tiempo que demord en tramitar su gestion (]

Solo quienes contestan afirmativamente a la pregunta ¢Y le han tramitado o le estdn tramitando esa solicitud?/abogado

En contraposicion a lo anterior, las dimensiones peor evaluadas, pero de todas formas con una
satisfaccion neta positiva (es decir, mas individuos satisfechos que insatisfechos) fueron la
importancia que le ha dado el abogado a sus solicitudes (64%), la capacidad para explicarle por qué
no han de considerarse sus propuestas en sus solicitudes (64%), el tiempo que demord en
informarle sobre el resultado de su gestion (61%). y el tiempo que demord en tramitar su gestion
(60%)

Con respecto a la evaluacion global de desempefio del abogado, un 67% de los encuestados declara
estar satisfecho (nota 6y 7) con el desempefio del abogado.

Figura 96. Satisfaccion respecto al desempefio por parte del abogado defensor (%)
19.1.1.- Respecto al DESEMPENO ¢énos podria indicar que tan satisfecho quedd?

Satisfaccién

Neta Bases

B Notas6y7 M Nota5 B Notas1a4d

Satisfaccion Desempefio

Solo quienes contestan afirmativamente a la pregunta ¢Y le han tramitado o le estédn tramitando esa solicitud?/abogado

Al analizar por sexo, podemos observar que las mujeres evallan de mejor manera el desempefio
del abogado defensor (73% de satisfaccion), mientras que para el caso de los hombres esta cifra
llega solo al 65%.
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Figura 97. Satisfaccién respecto al desempefio por parte del abogado defensor (%)
19.1.1.- Respecto al DESEMPENO ¢nos podria indicar que tan satisfecho quedd?

B Notas6y7 B Nota 5 H Notasla4 Satﬁf:tc:'on Bases
Femenino 61 243
46 609

Masculino

Solo quienes contestan afirmativamente a la pregunta ¢Y le han tramitado o le estdn tramitando esa solicitud?/abogado

Para finalizar respecto a la satisfaccién en aquellos condenados que poseen tramitacion de
solicitudes, en la Figura 87 se aprecia la evaluacion para dos dimensiones al respecto: diligencias en
torno a la tramitacion de solicitudes y satisfaccidon con el resultado de las gestiones. Al respecto, se
observan diferencias significativas en la satisfaccién con respecto las diligencias del abogado vy el
resultado de las gestiones, siendo mayor la satisfaccion con el resultado de las gestiones (67%) que
con las diligencias realizadas por el abogado defensor (58%).

Figura 98. Satisfaccidn respecto a aspectos especificos de |a tramitacion de solicitudes por parte del
abogado defensor (%)
19.1.1.- Respecto al DESEMPENO ¢nos podria indicar que tan satisfecho quedd?
19.2.1.- éCuan satisfecho se encuentra usted con el RESULTADO de las gestiones realizadas?

B Notas6y7 H Nota5 H Notas1a4d Sati'jf:tc:ion Bases

Satisfaccion Diligencias

Satisfaccion Resultado

Gestiones 48 829

Solo quienes contestan afirmativamente a la pregunta ¢Y le han tramitado o le estan tramitando esa solicitud?/abogado

Profundizando en la satisfaccion respecto a las diligencias en la tramitacién de solicitudes por parte
del abogado defensor, es posible ver que las mujeres evallan mejor las diligencias que sus
contrapartes masculinas: un 61% declara alta satisfaccion (notas 6 y 7), comparado con un 57% en
hombres.
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Figura 99. Satisfaccidn respecto a aspectos especificos de |a tramitacién de solicitudes por parte del

abogado defensor seglin sexo (%)
19.1.1.- Respecto a las DILIGENCIAS énos podria indicar que tan satisfecho quedé?

Satisfaccion
H Notas6y7 | Nota5 W Notas1a4 Neta Bases

Femenino

Masculino

Solo quienes contestan afirmativamente a la pregunta ¢Y le han tramitado o le estan tramitando esa solicitud?/abogado

Por el otro lado, profundizando en la satisfaccion respecto al resultado de las gestiones realizadas
por el abogado defensor, se obtienen los siguientes resultados segmentados por género del
encuestado:

Figura 100. Satisfaccion respecto a aspectos especificos de la tramitacidn de solicitudes por parte del
abogado defensor seglin sexo (%)
19.2.1.- éCuan satisfecho se encuentra usted con el RESULTADO de las gestiones realizadas?

W Notas6y7 H Nota5 W Notas1a4 Sati’jf:tc:ién Bases

Femenino 56 236

o —_ AA :

Solo quienes contestan afirmativamente a la pregunta ¢Y le han tramitado o le estdn tramitando esa solicitud?/abogado

A partir de la Figura 100, es posible apreciar que las mujeres contintan teniendo mayor satisfacciéon
con aspectos de la tramitacion de solicitudes por parte del abogado defensor; en este caso, un 72%
se encuentra satisfecha (notas 6 y 7) con el resultado de las gestiones realizadas, versus un 64%
para el caso de los hombres.
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Por ultimo, respecto a la satisfaccion global con los servicios prestados por la DPP a través de su
abogado, en la Figura 101 es posible apreciar que aumenta la satisfaccién en relacién al periodo
anterior, llegando a un 50% de personas que se encuentra satisfecho-muy satisfecho (notas 6y 7)
versus un 39% anterior. Los que se encuentran insatisfechos (notas 1 a 4) disminuyen a un 29% (de
un 38% anterior).

Figura 101. Satisfaccién global con los servicios prestados por la Defensoria Penal Pdblica a través de
su abogado (%)
P21.1.- (...) ¢énos podria indicar qué tan satisfecho quedd con los servicios prestados por la Defensoria Penal
Publica a través de su Abogado?

Satisfaccion

B Notas6y7 m Nota5 M Notasla4 Neta ~ Dases
2019 50 21 29 21 1899
2018 39 23 38 1 518
2017 45 25 30 15 1529
2016 37 23 40 3 2014
2015 43 25 33 10 801

Solo quienes contestan afirmativamente a la pregunta ¢Y le han tramitado o le estan tramitando esa solicitud?/abogado

Es necesario profundizar en aspectos que puedan resultar diferenciadores respecto a la satisfaccion
general con el servicio prestado por la Defensoria a través del abogado defensor.

Figura 102. Satisfaccién global con los servicios prestados por la Defensoria Penal Publica a través de
su abogado segun sexo (%)
P21.1.- (...) énos podria indicar qué tan satisfecho quedd con los servicios prestados por la Defensoria Penal
Publica a través de su Abogado?

Satisfaccién Bases
Neta

M Notas6y7 H Nota5s M Notas1la4d

32 543

Femenino

Masculino
16 1356

Solo quienes contestan afirmativamente a la pregunta ¢Y le han tramitado o le estan tramitando esa solicitud?/abogado

Podemos ver que la satisfaccién general es mas alta para las mujeres que para los hombres, pese a

gue en ambos casos se observa una satisfaccion neta positiva.
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Finalmente, analizando la satisfaccién general seglin regién, podemos ver que Antofagasta lidera
los niveles de satisfaccién con un 86% de notas 6y 7, seguida por O’Higgins (64%), Tarapaca (59%) y
Atacama (58%). Por el contrario, dentro de aquellas regiones donde predomina la insatisfaccion se
encuentran Magallanes (35% de aprobacion, 51% de insatisfaccion) y Aysén, con un 28% de
satisfaccion versus un 38% de insatisfaccion.

Figura 103. Satisfaccion global con los servicios prestados por la Defensoria Penal Plblica a través de
su abogado segln region (%)

P21.1.- (...) ¢énos podria indicar qué tan satisfecho quedd con los servicios prestados por la Defensoria Penal
Publica a través de su Abogado?

Satisfaccion

ENotas6y7 mNota5 mNotasla4d Neta Bases

Total 50 29 21 1899
Antofagasta 86 [ 13 )| 84 104
O'Higgins 64 26 38 157
Tarapaca 59 8 23 36 126
Atacama 58 I 2 30 57
RM Sur 53 24 23 30 180
Nuble ] 20 66
Maule 28 22 28 98

Los Lagos 48 31 21 27 170
La Araucania 48 4 24 62
Valparaiso 46 g 8 220
Coquimbo 45 8 37 8 62
Bio-Bio 4 6 82
Los Rios 41 8 41 0 71

RM Norte 39 I A T V. 209
Aricay... 9 6 G 3 106
Magallanes 15 65
Aysén 28 4 Q 9 64

Solo quienes contestan afirmativamente a la pregunta ¢Y le han tramitado o le estan tramitando esa solicitud?/abogado
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3.3.3.3. Satisfaccion de Condenados con Asistente Social

La tramitacidon de solicitudes por parte del asistente social llega a un 18% de condenados que
declaran tener activa alguna tramitacion por parte del asistente social penitenciario, siendo el nivel

mas alto desde el afio 2015.

Figura 104. Tramitacién de solicitudes Asistente Social
P7.2.- ¢ Actualmente le estan tramitando alguna solicitud? Asistente Social Penitenciario

® %No m%Si Bases

Solo quienes contestan afirmativamente a |a pregunta é¢Desde que fue condenado, ¢ha tratado de tramitar algun beneficio o alguna peticién de cualquier tipo?

En el caso de las solicitudes realizadas a los asistentes sociales, la mayoria tiene que ver con
solicitud de salida dominical (26%), solicitud de traslado (20%) y solicitud de libertad condicional
(13%). Existe, ademds, un porcentaje considerable (14%) de otros requerimientos de diverso tipo

gue se encuentra gestionando el asistente social penitenciario.

Tabla 22. Tipo de solicitudes realizadas al asistente social (%)

Tipo de solicitud 2019

Salida Dominical 26%
Salida de Fin de Semana 4%
Salida Diaria 3%
Solicitud de Libertad Condicional 13%
Solicitud de Traslado 20%
Solicitud de Rebaja de Condena 4%
Solicitud de Visita Extraordinaria 4%
ici isitas Especiales (Intimas) 6%
de Salud 6%

2%

Solicitud de Revocacion de sanciones disciplinarias
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2%
2%

Solicitud de Unificacion de Penas

Solicitud de abono de prisidn preventiva

Otros 14%

Por otro lado, la incertidumbre respecto a la efectividad del involucramiento del asistente social
penitenciario en la tramitacion de solicitudes implica que solo un 53% considera que “aumenta las
probabilidades de que le concedan el beneficio”, con un 20% que plantea que da lo mismo, un 3%
gue sostiene que disminuye la probabilidad de que le concedan el beneficio y un 23% que no sabe
si es mejor para él que el asistente social se involucre.

Figura 105. Probabilidad que concedan beneficios solicitados mediante tramitacion de asistente social
penitenciario (%)
P12_2. Ensu opinidn, el hecho que un Asistente social tramite sus solicitudes de beneficios frente a las
autoridades...

m Aumenta las probabilidades de que le concedan el beneficio

B Disminuye la probabilidad de que le concedan el beneficio N
dSes

2019 H 2446
2018 u 608
2017 a 1529
2016 E 2014

2015 501

La satisfaccion con el desempefio del asistente social penitenciario que esta realizando las
tramitaciones de solicitudes es bastante alta. Las dreas de mejor evaluacion (mayor porcentaje de
notas 6y 7) son el trato cortés y respetuoso (84%), la claridad en el lenguaje (83%) y la informacién
que le entregd acerca de cudles son sus derechos y obligaciones (73%). Por el contrario, las dreas de
peor evaluacion, aunque igualmente con mayor porcentaje de satisfechos que insatisfechos, son la
importancia que el asistente social penitenciario le da a las solicitudes (65% satisfechos, 20%
insatisfechos), el tiempo que demord en informarle sobre el resultado de su gestion (63%
satisfechos y 23% insatisfechos) y el tiempo que demord en tramitar su gestién (63% satisfechos,

23% insatisfechos).
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Figura 106. Satisfaccidn con areas de desempefio del asistente social penitenciario que tramita las
solicitudes (%)

Satisfaccién
Bases
Neta
B Notas6y7 W Nota5 M Notaslaid
El trato cortés y respetuoso en las visitas 84 m 75 365
La claridad del lenguaje 83 m 75 365
La informacion que le entregd acerca de cuales son sus derechos
y obligaciones 73 10 17 7 362
La calidad y experiencia profesional 72 11 17 56 367
La capacidad para considerar sus propuestas y de realizar .
48 366
actividades conforme a ellas 67 14 19
El conocimiento v la preparacion que tiene sobre su caso (1 16 18 49 366
La capacidad para explicarle por qué no han de considerarse sus
propuestas en sus solicitudes 66 14 20 46 356
La importancia que le ha dado a sus solicitudes 65 15 20 45 367
El tiempo que demord en informarle sobre el resultado de su 63 m
gestion 40 345
El tiempo que demord en tramitar su gestion 63 14 23 39 348

Solo quienes contestan afirmativamente a la pregunta ¢Y le han tramitado o le estan tramitando esa solicitud?/asistente social

Con respecto al desempefio del Asistente social, se observa que un 67% de los encuestados lo
valora con notas 6y 7.

Figura 107. Satisfaccion respecto a aspectos especificos de la tramitacion de solicitudes por parte del
asistente social penitenciario (%)

P19.2.-En relacién al DESEMPENO del asistente social Penitenciario en general, ¢nos podria indicar
que tan satisfecho quedd con élI?

Satisfaccién

Neta Bases

B Notas6y7 B Nota5 B Notas1a4d

Satisfaccion Desempefio 48 372

Solo quienes contestan afirmativamente a la pregunta éY le han tramitado o le estan tramitando esa solicitud ?/asistente social

Para finalizar con la evaluaciéon de las tramitaciones, en la siguiente figura es posible apreciar que la
satisfaccion con las diligencias (64%) es ligeramente inferior a la satisfaccion con el resultado de las
gestiones (67%).
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Figura 108. Satisfaccién respecto a aspectos especificos de la tramitacién de solicitudes por parte del
asistente social penitenciario (%)
P9.2.-Respecto a las DILIGENCIAS ¢énos podria indicar que tan satisfecho quedd?
19.2.2.- iCuan satisfecho se encuentra usted con el RESULTADO de las gestiones realizadas?

Satisfaccién

Neta Bases

B Notas6y7 H Nota5 B Notaslaéd

Satisfaccion Diligencias 44 353

Satisfaccién Resultado

Gestiones 48 372

Solo quienes contestan afirmativamente a la pregunta ¢Y le han tramitado o le estan tramitando esa solicitud?/asistente social

Finalmente, la satisfaccién global con la Defensoria Penal Publica y su servicio provisto a través del
asistente social penitenciario manifiestan una mejoria respecto a la medicién anterior. En la
siguiente figura es posible apreciar que la satisfaccion (notas 6 y 7) en el periodo observado llegé a
48%, mientras que la insatisfaccion (notas 1 a 4) fue de un 32%. Esto representa una mejora con
respecto al aflo anterior, pero continla estando muy lejos de los niveles alcanzados en afios
anteriores.

Figura 109. Satisfaccion global con los servicios prestados por la Defensoria Penal Publica a través de
su asistente social penitenciario (%)
P21.2.- (...) énos podria indicar qué tan satisfecho quedd con los servicios prestados por la Defensoria Penal
Publica a través de su asistente social penitenciario?

B Notaby7 B Nota5 B Notasla4

2019 48 20 32

2018 45 15 41

2017 64 20 16
2016 69 15 17
2015 70 18 13

Solo quienes contestan afirmativamente a la pregunta ¢Y le han tramitado o le estan tramitando esa solicitud?/asistente social
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Asimismo, si analizamos los resultados regionales, es posible apreciar que las regiones que obtienen

mejores resultados de satisfaccion Antofagasta (85%), Tarapaca (59%) y Atacama (59%).

Por el
contrario, regiones como Magallanes (37%), Aysén (36%), Bio-Bio (35%) y Maule (34%) se ubican
muy por debajo del promedio nacional, con resultados de satisfaccién por debajo del 40% vy
satisfaccion neta negativa para tres de las cuatro regiones.

Figura 110. Satisfaccién global con los servicios prestados por la Defensoria Penal Plblica a través de
su asistente social penitenciario segln region (%)
P21.2.- (...) énos podria indicar qué tan satisfecho quedd con los servicios prestados por la Defensoria Penal
Publica a través de su asistente social penitenciario?

Total Nacional

Antofagasta
Tarapacd
Atacama

La Araucania
Coquimbo
Los Lagos
RM Sur
O'Higgins
Los Rios
Aricay Parinacota
Valparaiso
RM Norte
Nuble
Magallanes
Aysén
Bio-Bio

Maule

B Notas6y7 m Nota5 ™ Notaslad

48

59
59
55
54
52
52
49
47
46
41
40
39
37
36
35
34

20 32
85 10 5
20 22
15 26
18 28
15 31
P2 20 |
19 29
1 49
23 31
30 24
18 41
23 EYi
T I T
17 46
34 30
22 43
24 42

Solo quienes contestan afirmativamente a la pregunta ¢Y le han tramitado o le estdn tramitando esa solicitud?/asistente social

Satisfaccio
n Neta

17

79
37
33
28
23
32

23

Bases

1551

92
106
39
40
61
143
155
79
71
95
185
183
51
54
56
74

67
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3.3.3.4. Problemas, Reclamos y Recomendaciones

cademd?

Finalmente, posterior a la evaluacién general del servicio prestado por la Defensoria Penal Publica a
través del abogado defensor y asistente social, se les preguntdé a los encuestados por
recomendaciones para mejorar el servicio prestado por la Defensoria. La siguiente tabla resume los

resultados:

Tabla 23. Recomendaciones de mejora del servicio
P22.- A su juicio, ¢Qué aspectos del servicio deberia mejorar la Defensoria Penal Publica?

Recomendaciones de Meiorz

BUENA COMUNICACION CON CONDENADO
Visitas frecuentes

Informar / informacion clara

INTERES POR EL CONDENADO

Mayor preocupacion / apoyo

Conocer mas al condenado / investigar

Ayudar a conseguir beneficios

Agilizar tramites / respuestas
gilizar solicitudes
BUENA ATENCION

Buen trato / amable

Mas personal/ Abogados

> >
@)
=
o
>
o

31%
25%
5%
25%
18%
4%
4%
9%
8%
1%
7%
2%
4%
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3.4.

3.4.1.

3.4.2.

quemoo

Area Oficinas

Objetivos Especificos
Conocer los motivos de visita a las oficinas de la Defensoria Penal Publica.

Evaluar el nivel de satisfaccion de los imputados y sus familiares con la atencién recibida en
Oficinas.

Determinar la calidad de la informacion entregada en Oficinas, y el nivel de satisfaccion
asociado con la respuesta.

Determinar los tiempos de espera en la atencidn en Oficina, y el nivel de satisfaccién con el
tiempo esperado.

Determinar el nivel de resolutividad de la atencion en Oficinas, y el nivel de satisfaccién con
la respuesta.

Formular conclusiones y recomendaciones para la toma de decisiones que apunten al
mejoramiento permanente de la calidad de la atencién, entrega de informacién y en la
prestacidn del servicio, estableciéndose previamente las fortalezas y debilidades en el drea
de medicion.

Muestra y Errores Muestrales

3.4.2.1. Seleccion Muestral

El instrumento que apunta a la medicidon de la satisfaccién con la atencién en oficinas

Locales, Licitadas, y Centros de Justicia tiene como publico objetivo a imputados con causas

vigentes o terminadas, familiares de imputados con causas vigentes o terminadas, y la ciudadania

en general. El objetivo es evaluar la ambientacién e infraestructura de las Oficinas, y evaluar al

asistente administrativo, abogado defensor, y asistente social.
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3.4.2.2. Tamafio muestral y ponderaciones

La muestra total lograda fue de 1.022 casos. A continuacidn, se observa la distribucion segun total
por region, segmentado por tipo de oficina, asi como el N de cada regién ponderado.

Tabla 24. Entrevistas por cuatrimestre afio 2019

Rt N .ler N ?do )\ .3er I:I::;';r;g: pZ\L:je::;ga Error Muestral
Cuatrimestre | Cuatrimestre | Cuatrimestre - anual anual
57 33 8,91%
49 44 135 98 8,43%
35 55 140 143 8,28%
66 35 134 82 8,46%
55 52 158 131 7,79%
79 103 105 287 330 5,78%
40 62 63 165 204 7,63%
46 74 73 193 162 7,05%
51 83 84 218 52 11,71%
20 25 25 70 247 6,64%
30 67 76 173 192 7,45%
57 31 30 118 85 9,02%
69 70 62 201 177 6,91%
41 18 17 76 24 11,24%
66 19 19 104 31 9,61%
117 110 127 354 494 5,21%
128 136 134 398 540 4,91%
1006 1017 1022 3045 3045 1,78%

3.4.3. Resultados

3.4.3.1. Perfil de los entrevistados

La distribucién segun tipo de usuario muestra que la mayoria de los encuestados fueron imputados
(76%), especificamente en una causa en desarrollo con un abogado designado (67%), seguido por
familiar de un imputado (23%).
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Tabla 25. Evolutivo Distribucion de la Muestra Segun Tipo de Usuario
P1. Para comenzar, me podria indicar ¢en qué calidad acude a una Oficina de la DPP?

R

Es imputado en alguna causa en desarrollo y

52 61 62
tiene un abogado designado 65 67
Es imputado en alguna causa terminada 3 5 6 4 5
Es imputado en alguna causa en desarrollo y no
. . 3 2 3 4 4
tiene un abogado designado
Familiar de un imputado 40 31 28 25 23
Es familiar de un imputado con una causa que
. 36 26 25 23 21
no ha terminado
Es familiar de un imputado con una causa
. 3 4 3 3 2
terminada
Es conocido o amigo de un imputado 3 1 1 1 1
Base 960 915 715 1073 3045

Figura 111. Distribucién de la Muestra Segun Tipo de Usuario (%)
P1.- Para comenzar, me podria indicar éen qué calidad acude a una Oficina de la DPP?
Es imputado en alguna causa

en desarrollo y tiene un
abogado designado

Es familiar de un imputado
con una causa que no ha
terminado

Es imputado en alguna causa
en desarrollo y no tiene un
abogado designado

Es imputado en alguna causa
terminada

Es familiar de un imputado
con una causa terminada

Otro
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Respecto al sexo de los entrevistados, un 69% corresponde a hombres y el 31% a mujeres,
manteniendo una distribucién similar a la de mediciones pasadas.

Figura 112. Evolutivo Distribucién de la Muestra Segtin Sexo (%)
P_SEXO.- Al momento de nacer, équé sexo le asignaron en su certificado de nacimiento original?

m Hombre ® Mujer

2019

2018

2017

2016

2015

En cuanto a la identidad de género de los encuestados, un 68% declara considerarse hombre y un
32% mujer.

Figura 113. Distribucién de la Muestra Segun Identidad de Género (%)
P_ID_GENERO.- Respecto a su identidad de género, (Usted se considera...?

Mujer

Hombre
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Asi también, los resultados de este estudio muestran que sélo un 2% de la muestra se identifica
como gay o lesbhiana, contrastando con el 97% que se identifica como heterosexual.

Figura 114. Distribucién de la Muestra Segun Identidad Sexual (%)
P_ORIENTACION.- Respecto a su orientacion sexual, ¢ Usted se considera...?

Homosexual/Otra
NS/NR

Heterosexual

En cuanto al estado civil, continla predominando la categoria soltero/a (51%), seguida de casado/a
(28%), conviviente (10%), y separado/a (8%).

Figura 115. Distribucion de la Muestra Segun Estado Civil (%)
ESTADO_CIVIL.- (Cudl es su estado conyugal o civil actual?

Soltero/a 51

Casado/a

Convive

Separado/a
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En cuanto al motivo de visita, un 58% de la muestra sefiala que asistié a una oficina con el fin de
entrevistarse con un Defensor Publico en el afio 2019. Como segundo motivo frecuente, se
encuentra pedir informacion de la causa con un 29%, y solicitar una entrevista con el Defensor
Publico con 20%.

Figura 116. Motivo Especifico de su Visita (%)
P3. éPor qué razén o motivo acudio a esta Oficina de la DPP? (Respuesta multiple)

N 2019 m 2018 m 2017 m 2016

Para entrevistarse con un Defensor 65

ce 000

Para pedir informacion de la causa  [RN 15

20
Para solicitar una entrevista con un 1415

Defensor Publico (R 1)

Para entregarinformacion sobre la 7

causa | 3

Para efectuar una solicitud (pago, 0 3
informacion de la DPP, etc.) L 2

1
1
Para efectuar unreclamo [ 1

I

Un 45% declara haber asistido sélo una vez a alguna oficina de la DPP, y un 29%, 2 veces.

Figura 117. Evolutivo Frecuencia de Visita (%)
P5. éCuantas veces ha acudido usted a esta u otra Oficina de la DPP, por la causa actual o por otras?

Solo una
(esta visita) _ *

Dos
(esta visita, y otra) 29

Mas de 3 visitas (incluyendo ésta) _ 18

Mas de 5 visitas (incluyendo ésta) - 7

NS/NR
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3.4.3.2. Satisfaccidn con el servicio prestado en Oficinas

Consolidando la tendencia observada en mediciones anteriores, la satisfaccién con las oficinas de la
DPP es considerablemente alta (94% de notas 6 y 7 para la presente medicién).

Figura 118. Satisfaccion Global con la Atencidn en las Oficinas de la DPP (%)
P29. Considerando todos los aspectos conversados, en relacién a la atencién global en oficinas de la DPP, y en
una escala de 1 a 7, donde 1 es totalmente insatisfecho y 7 es totalmente satisfecho, nos podria indicar équé
tan satisfecho quedd con ésta?

Satisfaccién  Bases
M Notas6y7 H Notasl1a4d Neta

2019 94 92 3038

2017 92 90 715

2016 91 89 915

2018 91 a 89 1073

015 29 E 86 960

Las regiones de O’Higgins, Coquimbo y Maule son las que muestran los porcentajes mas altos de
evaluaciones satisfactorias. Las regiones que muestran niveles de satisfaccién por debajo del 90%,
son las de Valparaiso, Tarapaca, Los Rios, Nuble, Magallanes, y Aysén.

Figura 119. Satisfaccién Global con la Atencién en las Oficinas de la DPP segtn regién (%)
P29.- Considerando todos los aspectos conversados, en relacién a la atencion global en oficinas de la DPP,
énos podria indicar équé tan satisfecho quedd con ésta?

H Notas6y7 m Notas1a4 Satisfaccion
neta Bases
ool N T T O 3038
B 165
Coquim bo | - T, 98 158
Mavle ;o 193
Los Lagos 97 201
e 173
s I T W o 308
Arica y Parinacota |- i 93 121
Los Rios | - - - 01 92 118
R Norte | o, WY 90 354
P, e 76
sio-cio | 7 1 90 218
Atacama |- 7 2 90 134
Antofagasta | - 1 91 140
o9 9% | E 89 70
valparaiso - | - T 4| 87 285
Tarapacs | - T+ 2 89 134
Wiagallanes | T~ T 2] 87 100

Al analizar el resultado anterior segln tipo de oficina por cada region, podemos ver que existen

regiones con diferencias significativas entre la satisfaccion de oficinas locales y licitadas. Entre las
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regiones que presentan mayores indices de satisfaccién para oficinas licitadas se encuentran
Magallanes (+10 puntos porcentuales), Nuble (+8 puntos porcentuales), Los Rios (+6 puntos
porcentuales) y RM Norte (+5 puntos porcentuales).

Figura 120. Satisfaccion Global con la Atencidn en las Oficinas de la DPP segln regién y tipo de oficina

(%)

P29.- Considerando todos los aspectos conversados, en relacion a la atencion global en oficinas de la DPP, y
en una escala de 1 a 7, donde 1 es totalmente insatisfecho y 7 es totalmente satisfecho, nos podria indicar

¢qué tan satisfecho quedo con ésta?

H Notas6y 7 H Notas1la4
) Oficinas Locales 96 2]
Total Nacional Oficinas Licitadas 0 2|
Lo Oficinas Locales 100
O’Higgins Oficinas Licitadas 99
Oficinas Locales .5 |
Aysén Oficinas Licitadas
Oficinas Locales 100
Los Lagos Oficinas Licitadas 96
Oficinas Locales 99
Maule Oficinas Licitadas 96 1
. Oficinas Locales
La Araucania Oficinas Licitadas 3 |
Oficinas Locales 100
Antofagasta Oficinas Licitadas 2
. Oficinas Locales 93
Coquimbo Oficinas Licitadas 99
. Oficinas Locales 91 3]
Los Rios Oficinas Licitadas 0 0|
fubl Oficinas Locales 87 E1
uble Oficinas Licitadas Pl
Oficinas Locales 4 ' 4]
Magallanes Oficinas Licitadas
Oficinas Locales 95 1
RM Sur Oficinas Licitadas 9 2
’ ) Oficinas Locales 2!
Aricay Parinacota Oficinas Licitadas
, Oficinas Locales
Tarapaca Oficinas Licitadas 3]
Oficinas Locales 2]
Bio-Bio Oficinas Licitadas J
i Oficinas Locales 9 2|
Valparaiso Oficinas Licitadas oQ 4|
Oficinas Locales e
RM Norte Oficinas Licitadas
Oficinas Locales 2l
At - S
acama Oficinas Licitadas 1

Por el contrario, aquellas regiones que presentan indices de satisfaccién mayores para oficinas
locales son: Tarapacéd (+13 puntos), Antofagasta (+11 puntos), Biobio (+7 puntos) y Atacama (+5
puntos). Por su parte, regiones como O’Higgins, Coquimbo y RM Sur no presentan diferencias
sustantivas en la satisfaccidon con la atencion global en oficinas de la Defensoria segun tipo local-
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licitada. Es necesario sefialar que en Aysén no hubo encuestas en oficinas licitadas, ya que no
fueron parte de la muestra.

El 43% de los entrevistados sefialan que no mejorarian ningun aspecto del servicio de las Oficinas.
Entre las sugerencias de mejora, aparecen aspectos como agrandar oficina (4%), aire acondicionado
(2%) y mejorar rapidez en la atencion (3%).

Tabla 26. Aspectos del servicio a mejorar (%)
P30.- ¢Qué aspectos del servicio de atencion en oficinas se deberia mejorar?
%
NADA/NINGUNO 43

Esta bien /todo esta bien

N
(@]

Agrandar la oficina

Aire acondicionado

Rapidez en la atencion

Respetar horarios

Mayor privacidad

Ampliar el horario de atencion
Aumentar tiempo de la entrevista
Asientos

Personal comprometido
Infraestructura

Entreguen Mayor Informacién y Clara
Informar suspensién de horas/citas
Que el abogado sea siempre el mismo
Mejorar la atencion telefdénica

Ser mas empaticos/amables
Respetar la hora agendada

Buena Atencion

Aumentar disponibilidad de horas
Café en la sala de espera

Mejorar la atencion

Sefialética

Entregan informacién completa y cla

Dispensador de agua

4
2
3
1
2
1
1
3
1
1
1
1
1
1
2
1
2
1
1
1
1
1
1
1

Aumentar el numero de abogados

NS/NR 5

Al considerar la satisfaccidon con la Ambientacidn e Infraestructura en las Oficinas de la DPP, los
resultados muestran una alta satisfaccion (92%), representando un alza respecto al afio anterior.
Entre los aspectos mejor evaluados se encuentran el orden y aseo de la oficina (94%) vy la
iluminacién de ésta (93%). Y los aspectos peor evaluados fueron la disponibilidad de asientos (89%),
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la claridad de la sefializacion de la oficina (90%), y la claridad en sefializacién del horario de atencidn
(90%).

Figura 121. Evaluacién Global de Ambientacidn e Infraestructura (%)
P6_7.- éQué tan satisfecho quedd con: éEvaluacion Global de la Ambientacion e Infraestructura?

B Notas6y7 B Notas1la4 Satisfaccién  Bases
Neta
5019 92 I 90 3034
2018 86 n 81 1073
2017 92 E 90 715
2016 85 n 81 915
2015 84 n 80 960

Figura 122. Satisfaccién con la Ambientacién e Infraestructura (%)
P6.- En relacion a la Ambientacion e Infraestructura de las Oficinas de la DPP, y en una escala de 1 a 7, donde
1 es totalmente insatisfecho y 7 es totalmente satisfecho, énos podria indicar que tan satisfecho queddé

con...?

Satisfaccion B
m Notas6y7 m Notas1a4d neta ases
Elorden y aseo en la oficina 94 ! 93 3039
La iluminacién de la oficina 93 E 92 3037
La temperatura y ventilacion 91 a 89 3040
La comodidad en |a oficina 91 E 88 3037

Identificacion clara del horario de 91 n 5
atencion del abogado en la oficina 87 993

Laclaridad dela
sefializacion en la oficina 90 E 86 3031
Claridad en sefializacién

del horario de atenciéon 90 u 86 3014
La disponibilidad de asientos 89 n 85 3042

Respecto a las mediciones anteriores, se mantiene la alta satisfaccién con la atencion entregada por
el Asistente Administrativo (94%), con solo un 2% de encuestados que se declaran insatisfechos
(notas 1 a4).
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Figura 123. Evaluacién Global del Asistente Administrativo (%)

B Notas6y7

91

Bases sdlo entre quienes respondieron se atendieron con el asistente administrativo. Codigo 1 en P14.1

B Notasla4

P7B_12.- ¢Qué tan satisfecho quedd con: Asistente Administrativo?

Satisfaccion

Neta

94

92

Bases

2184

576

735

915

960

regiones con un 100% evaluaciones positivas hacia el asistente

administrativo, tales como O’Higgins y Aysén. La evaluacidon mas baja corresponde a la region de
Tarapacad, con un 88% de evaluaciones positivas.

O'Higgins
Aysén
Maule

Coquimbo
RM Norte
Antofagasta
Los Lagos
RM Sur
Arica y Parinacota
Los Rios
Magallanes
Atacama
Nuble

La Araucania
Valparaiso
Bio-Bio

Tarapaca

m Notas6y7

94

100
100
99
98
97
97
97
95
95
94
94
93
91
91
90
90
88

Bases solo entre quienes respondieron se atendieron con el asistente administrativo. Codigo 1 en P14.1

B Notasl1la4

cLLEEEEE

Figura 124. Evaluacién Global del Asistente Administrativo Segtin Regién (%)
P7B_12.- (Qué tan satisfecho quedd con: Asistente Administrativo?

Satisfaccion
Neta

93

100
100
99
98

96

97
9%
9
%
9
93
92
91
88
87
85
83

Bases

2184

160
58
141
99
177

100
166
200
116
91
55
119
31
169
250
162
90
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Entre las razones de la positiva evaluacién del asistente administrativo, destaca su amabilidad vy
respeto (36%) y buena atencioén (32%).

Tabla 27. Razones evaluacién Asistente administrativo (%)
P8 ¢ Me podria decir por qué evalud de esa forma al Asistente Administrativo?

%
Amabilidad/respeto 36

Buena atencion 32

Buena disposicion/preocupacion 7

Claridad en la informacion 5

=
o

Rapidez en la atencion
No ha tenido problemas
Simpatia

Entregan soluciones

Entregan informacion

Poco Amables

Lentos / Atencidn lenta /demora en atender
Cordial

Rapidez en las respuestas

No discriminan

OTRAS RAZONES

NADA/NINGUNO

R R, U R, W R, RN NN W DN

En todos los aspectos evaluados se observa una satisfaccion por sobre el 93%, destacandose tanto
la claridad de la respuesta recibida, como la resolucién de sus requerimientos, ambos con un 95%
de satisfaccion.
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Figura 125. Satisfaccién con la Atencidn Brindada por el Asistente Administrativo (%)
P7B. Pensando en la atencidn brindada por el Asistente Administrativo de la Oficina, équé tan satisfecho
quedd con los siguientes aspectos...?

m Notas6y7 B Notala4d Satisfaccion
Bases
neta
La claridad de |a respuesta recibida 95 H 94 2182
La resolucién de su requerimiento 95 E 93 2177
La amabilidad y disposicion para atender sus 9 92 2186
requerimientos
Tiempo que se le dedico a su asunto 94 H 91 2164
Tiempo de espera para ser atendido 93 E 90 2185

Bases solo entre quienes respondieron se atendieron con el asistente administrativo. Cédigo 1 en P14.1

Un 98% declara que el Asistente Administrativo cumplio con saludarle al atenderle, y que respondié
las consultas que se le hicieron. Asimismo, un 97% afima que lo escuchd sin interrumpirlo y que se

mostrd interesado en su requerimiento.

Figura 126. Satisfaccién con la Atencién Brindada por el Asistente Administrativo (%)
P7A.- Pensando en la atencién brindada por el Asistente Administrativo de la Oficina, por favor digame Ud. Si
o No a las siguientes preguntas

m%No m%Si

Respondio a todas las consultas que usted formuld ﬂ“
Se mostréinteresado en su requerimiento E
Ingreso la informacion de su caso en el sistema a
Le hizo preguntas para asegurarse de entender su requerimiento

Bases solo entre quienes respondieron se atendieron con el asistente administrativo. Cédigo 1 en P14.1
La evaluacion entre aquellos que tuvieron entrevista con el abogado, respecto a la evaluacién de

ésta, resulta igualmente positiva en comparacidén al asistente administrativo: un 95% de los

encuestados evalla dicha entrevista de manera positiva.

112



cademd®

Figura 127. Evaluacién General con la Entrevista con Abogado (%)

P12.- Considerando todo lo que hemos hablado de la entrevista con el Abogado Defensor, énos podria indicar
gué tan satisfecho quedd en general con la Ultima entrevista con su abogado defensor?

Satisfaccion
H Notas6y7 W Notas1a4 Neta
90

Bases solo entre quienes respondieron se atendieron con el abogado defensor. Codigo 1 en P4.2.

Bases

2004

1073

715

915

960

En general, para esta medicion 2019, los resultados en la evaluacién de la atencién con el Abogado
Defensor son homogéneos entre los distintos aspectos evaluados. El mds alto porcentaje de
satisfaccion se observa en el ambito del trato del defensor hacia usted, con un 97% de evaluaciones

satisfactorias; por el contrario, el aspecto peor evaluado, pero igualmente con una evaluacién
positiva mayoritaria, es el tiempo de espera para ser atendido (90% de evaluaciones satisfactorias).

Figura 128. Satisfaccién con la Atencién Brindada por el Abogado Defensor (%)

P9.- Pensando en la atencion brindada por el Abogado Defensor, équé tan satisfecho quedd con lo

siguiente...?

B Notas6y7 W Notasla4d
El trato del Defensor hacia Usted 97 ﬂ
Amabilidad/disposicién para atender sus 96 E
requerimientos -
Condiciones fisicas y ambientales oficina abogado 95 E
Respuesta de abogado a sus requerimientos 95 E
La atencion que prestd a su caso 95 E
Condiciones de privacidad en entrevista 94 E
Duracion de entrevista con abogado 94 E
Horario de atencién del abogado 94 E
Tiempo de espera para ser atendido por abogado 90 n

Bases solo entre quienes respondieron se atendieron con el abogado defensor. Codigo 1 en P4.2.

Satisfaccién

Bases

neta
95 2760
94 2758
93 2758
93 2752
93 2756
92 2754
92 2758
91 2756
86 2759
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Respecto al cumplimiento de los objetivos de la visita a la Oficina de la Defensoria, se aprecian
niveles de cumplimiento bastante altos: un 95% evalUa positivamente los cumplimientos del
objetivo de su visita.

Figura 129. Satisfaccién con cumplimiento de los objetivos de la visita a Oficina de la DPP (%)
P28. En relacion con los objetivos de su visita a la Oficina de la DPP, ¢qué tan satisfecho quedd con el
cumplimiento de éstos?

Satisfaccién  Bases

H Notas6y7 m Notas1a4
Neta

2019 93 3031

2018 H 88 1068

Segun los resultados, el 93% de la muestra estd completamente seguro de que recomendaria el
servicio brindado por la DPP a través del Defensor Publico.

Figura 130. Recomendacion Servicio DPP (%)
P31N.- De acuerdo a su experiencia con el servicio brindado de la DPP a través del Defensor Publico, ¢Cuan
probable es que usted recomiende este servicio a familiares o amigos que eventualmente lo necesiten?

B Notas 6 y 7 (recomendaria) B Notas 1 a4 (no recomendaria) Satisfaccién

Neta Bases

2019 90 3008
2018 81 1073
2017 86 715
2016 89 915

75 960

2015
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3.5. Area Médulo Isla

Para la presente medicidon correspondiente al Tercer Cuatrimestre de 2018 se tuvo la particularidad
de considerar al Mdédulo Isla como un area de medicion aparte, no incluida dentro de la medicion
en Oficinas. Esto se debe a que el Mddulo Isla merece un trato particular no sdlo porque es un
cuestionario distinto, sino también en términos del Sistema de Alertas.

3.5.1. Objetivos Especificos
a) Conocer los motivos de visita al Mddulo Isla de la Defensoria Penal Publica.

b) Evaluar el nivel de satisfaccion de los imputados y sus familiares con la atencién recibida en
el Médulo Isla del Centro de Justicia.

c) Determinar la calidad de la informacion entregada en el Mddulo Isla, y el nivel de
satisfaccion asociado con la respuesta.

d) Determinar el nivel de uso y satisfaccion con el tétem del Mddulo Isla.

e) Determinar el nivel de resolutividad de la atencidén en el Mddulo Isla, y el nivel de
satisfaccion con la respuesta.

f)  Formular conclusiones y recomendaciones para la toma de decisiones que apunten al
mejoramiento permanente de la calidad de la atencion, entrega de informacion y en la

prestacidn del servicio, estableciéndose previamente las fortalezas y debilidades en el area
de medicion.

3.5.2. Muestray Errores Muestrales

3.5.2.1. Seleccion Muestral

Para la seleccion de encuestados se visité el Mdédulo Isla del Centro de Justicia de Santiago,
entrevistandose al azar a aquellos imputados o familiares que iban a realizar consultas y/o reclamos
en dicho médulo.

3.5.2.2. Tamano Muestral

Para la presente medicion se realizaron 340 entrevistas a imputados, familiares, y asistentes en
general del Mddulo Isla, que realizaron una atencion en el madulo.
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Tabla 28. Muestra total afio 2019 Mddulo Isla

N ler N 2do N 3er Muestra no Error Muestral
Cuatrimestre Cuatrimestre Cuatrimestre ponderada anual anual
304 340 341 985

3.5.3. Resultados

3.5.3.1. Perfil de los entrevistados

Respecto al perfil de los entrevistados, en la Tabla 53 se aprecia que la mayoria de las personas que
se atienden en el Mddulo Isla del Centro de Justicia son imputados (61%), sin embargo, este perfil
representa una baja de 7 puntos porcentuales respecto a la medicidn anterior, donde un 68% de los
entrevistados en esta drea fueron imputados.

Tabla 29. Distribucién de la muestra segun tipo de usuario
P2.- Respecto de la causa que consulta, usted es . . .

Tipo de Usuario 3er Cuatrimestre 2019

Imputado

Familiar del Imputado

Otro

Bases

Por el otro lado, al segmentar por género se obtienen resultados diferenciadores, y distintos a la
medicidén anterior: la segmentacion masculino/femenino alcanza casi la misma proporcién, con un
51% de encuestados hombres y un 49% de encuestadas mujeres (muy distinta a la proporcién de la
medicién anterior, donde fue de 61%/39%). Asimismo, vemos que un 73% de los encuestados
imputados son hombres, mientras que un 83% de las encuestadas familiarfes son mujeres.
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Figura 131. Distribucién de la muestra segln género y tipo de usuario

Bases
H Masculino B Femenino

Total 51 49 341
Imputado

Familiar

Nota: Se excluye tipo de usuario “Otro”

Respecto a los motivos que tienen las personas que visitan el Mddulo Isla, en la Figura 118 se
muestra que el principal motivo de consulta es la consulta por una causa en particular.

Figura 132. Motivo especifico de su visita
P4.- Hoy dia en particular, ¢a qué vino? (Respuesta multiple)

Consulta de una causa 56
en particular
Solicitar una visita con
27
el defensor de la causa
Tiene visita agendada - 7
Consulta en general - 5

Conseguir entrevista N
con Defensor de turno

Otro

Otro punto que vale la pena mencionar es que la mayoria de los asistentes que visitan el Mddulo
Isla para solicitar una entrevista con un abogado defensor, logran su objetivo: un 82% menciona
gue si le han entregado una cita agendada. Esto representa una leve disminucion respecto a la
medicion anterior, donde este resultado fue de 86%.
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Figura 133. Entrega de cita agendada con abogado
P7.- Cuando ha venido a solicitar una entrevista con su abogado defensor, éle entregaron una cita agendada?

B % No m%Si Bases

3er Cuatrimestre 2019 92

Bases: Solo entre quienes responden que hanido a solicitar una entrevista con su abogado defensor (COD 4 en P4)
Se excluye alternativa “no sabe, noresponde”

A pesar del resultado anterior, aln existen personas que consideran que contactarse con su
abogado defensor es dificil: en la siguiente figura vemos que un 27% de los encuestados que asisten
al Mdédulo Isla para consultar por una causa penal en particular consideran que es dificil contactarse
con su abogado defensor, evaluando esta dimension con notas 1 a 4.

Figura 134. Facilidad para contactarse con Abogado Defensor
P8.- ¢Cudn dificil o facil le ha sido contactarse con su abogado defensor?

H Notas 6y 7 H Notas 1 a4

Satisfaccion Neta  Bases

3er Cuatrimestre 2019 27

Bases: Solo entre quienes asisten al Mddulo Isla para consultar por una causa penal en particular (COD 1 en P1)

Al segmentar el resultado anterior segln region, podemos ver que existen diferencias abismantes
segln la Defensoria Regional de donde proviene la causa: en la Figura 121 podemos ver que,
mientras que los encuestados con causas provenientes de la Defensoria Metropolitana Norte
presentan niveles de satisfaccidn (notas 6y 7) de un 60% respecto a la facilidad de contactarse con
su abogado defensor, esto baja a 33% para los encuestados con causas provenientes de otras
defensorias del pais; es mas, ellos evaltuan en un 42% con notas 1 a 4. Si bien este resultado debe
interpretarse con cautela, ya que son solo 24 personas las que fueron encuestadas que afirman que
la causa por la que asistieron al Mddulo Isla a consultar proviene de otra regién, sin duda indica una
segmentacion importante respecto a la variable.
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Figura 135. Facilidad para contactarse con Abogado Defensor segiin Defensoria Regional que lleva la

causa
P8.- ¢Cudn dificil o facil le ha sido contactarse con su abogado defensor?
Satisfaccién 8
B Notas6y7 mNota5 M®Notaslad Neta ases
Defensoria
Metropolitana Norte 34 141
Defensoria . .
Metropolitana Sur
9 24

Otras Defensorias

Bases: Solo entre quienes asisten al Mddulo Isla para consultar por una causa penal en particular (COD 1 en P1)

También se indagd sobre los medios preferidos para pedir citas con los abogados. La mayoria de los
encuestados aun declara preferir la solicitud de cita via presencial, siendo un 56% los encuestados
gue declaran que el medio preferido para pedir cita con su abogado es ir a la Defensoria Penal.
Llama la atencién quela preferencia de pedir hora por internet no haya aumentado
sustantivamente desde el inicio de las mediciones, con solo un 13% de encuestados quienes

declaran que preferirian pedir entrevista por ese medio.

Tabla 30. Medio preferido para pedir cita con abogado
P7_3.- éCudl medio preferiria usar para pedir cita con su abogado? (Respuesta multiple)

Medio 2019
Ir a la Defensoria Penal 56%
38%
13%

Respecto al uso del tétem de atenciodn, los resultados de este cuatrimestre se comportan de forma
diferente a los anteriores: mientras que en las mediciones pasadas el uso del tétem alcanzaba
siempre porcentjas sobre 95% (llegando incluso a 99% para el 2do Cuatrimestre de 2019), para esta
medicion el resultado baja a 85%. Desde la Defensoria no nos llegd ninguna incidencia respecto a
mal funcionamiento del tétem, y los encuestadores en terreno tampoco registraron algin hecho

andémalo.
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Figura 136. Uso del Tétem de atencion (%)
P4_1.- ¢ Utiliz6 el Tétem para sacar su nimero de atencién?

1 % No u%Si

Bases

3er Cuatrimestre 2019

Las evaluaciones de rapidez, usabilidad y facilidad no presentan modificaciones significativas en
comparacién a la medicidon anterior, a pesar de la diferencia existente en la pregunta anterior.
Vemos que, de esta manera, la rapidez para sacar nimero es la dimensiéon mejor evaluada, con un
96% de evaluaciones positivas (notas 6 y 7), seguida por usabilidad en términos generales (93%), y

facilidad (91%).

Figura 137. Evaluacién del uso del tétem
P4.2.-Que tan satisfecho quedé con: la facilidad de uso del tétem / la rapidez para sacar nimero/ el uso de la
magquina totem en términos generales

Bases

B Notas6y7 B Notas1a 4

96 286

Rapidez para sacar nimero

93 286

Uso en términos generales

91

Facilidad del uso del tétem

Bases: Se excluyen respuestas “no sabe, no responde”

Indagando en aspectos especificos de la atencion recibida en el Mdédulo Isla, con relacién a
consultas y/o tramites que realizo alli, es posible apreciar en la Figura 123 que todos los aspectos

poseen una buena evaluacion.
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Figura 138. Satisfaccién de aspectos de la atencidn recibida en el Mddulo Isla

Satisfaccion
Bases
Neta
B Notas6y 7 B Notas1a4
Amabilidad del funcionario que
lo atendid 92 337
Conocimiento técnico y/ o
especifico del funcionario que 90 337
lo atendio
Comodidad del recinto donde .
fue atendido 89 338
Tiempo que durd la atencion -
para responder sus consultas 86 337
Calidad de la respuesta que
recibié ante la consulta y/g 36 338
requerimiento de informacion
Privacidad que ofrece el mesén
de atencion 87 338
Tiempo de espera en el meson
de atencidn para que 52 340

respondieran su consulta

El aspecto mejor evaluado, es la amabilidad del funcionario que lo atendid, con un 94% de
satisfaccion, seguido por el conocimiento técnico de funcionario que lo atendio (92%), la comocidad
del recinto donde fue atendido, y el tiempo que durd la atencidon, ambos con un 91% de
satisfaccion. Por el contrario, el aspecto peor evaluado es el tiempo de espera para que
respondieran su consulta; esta dimension es evaluada en un 67% con notas entre 6y 7, 9 puntos
porcentuales menos que la medicién anterior.

Finalmente, en términos generales, podemos ver que la satisfaccién con la atencién prestada en el
Mddulo Isla es alta, y continda manteniéndose sobre el 80% como ha sido la tonica en las ultimas
mediciones.

Figura 139. Satisfaccién General con el servicio prestado
P12.- éMe podria indicar qué tan satisfecho quedd con la atencion prestada hoy?

m Notas6y7 HmNotasla4 i
Satisfaccion Bases
Neta
3er Cuatrimestre 79 341

2019

Al segmentar la satisfaccién con la atencidon en el Médulo Isla segun la region de origen de la causa
por la que consultan (para aquellos casos donde los encuestados declaran ir a consultar por una
causa en particular), podemos ver en la Figura 125, que aquellos encuestados que asisten por
causas de otras defensorias distintas a las Metropolitanas, declaran niveles de satisfaccion mas
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bajos; esto representa una diferencia respecto a la medicién anterior, en donde las personas que
asistian para consultar por causas de otras defensorias reportaban niveles mas altos de satisfaccion.
Sin embargo, este resultado debe analizarse de forma precavida, ya que sélo hay 26 encuestados
en esa categoria.

Figura 140. Satisfaccién General con el servicio prestado segln Defensoria
P12.- {Me podria indicar qué tan satisfecho quedo con la atencién prestada hoy?

Satisfaccién

Neta Bases

B Notas 6y 7 H Notas1la 4

Total 85 H 79 340

Defensoria Regional 88
Metropolitana Norte 82 153
Defensoria Regional
Metropolitana Sur 82 /6 /8
Otras Defensorias (3 n 53 26

122



cademd?

4. Informe de Género

Para comenzar el presente capitulo sobre informe de género, se partird haciendo una descripcién
univariada de variables de identidad de género, para posteriormente dilucidar si existe alguna
segmentacion en la satisfaccion de cada area segun dichas variables.

Figura 141. Distribucién de la Muestra Segtn Sexo por Area (%)
P_SEXO.- Al momento de nacer, iqué sexo le asignaron en su certificado de nacimiento original?

B Hombre H Mujer
Bases
Audiencias 81 19 5540
Prision Preventiva 76 24 3284
Condenados 70 30 2446
Oficinas 69 31 3045

En la figura anterior vemos que las dreas que mads presencia de entrevistados hombres son
Audiencias, con un 81%, y Prisidon Preventiva, con un 76%. Como podria esperarse, vemos que las
areas con mas presencia de mujeres son Oficinas (31%) y Mdodulo Isla (44%).

Asimismo, vemos que la identidad de género se asemeja bastante al sexo registral mostrado con
anterioridad: en la préxima figura podemos ver que los porcentajes de personas que se
autocalifican como trans (ya sea hombre trans o mujer trans), son muy bajas, asi como personas
gue se identifican con otra identidad de género. El drea que mds encuestados trans posee es
Condenados, con un 0,6%, seguida por Audiencias, Prision Preventiva y Mdédulo Isla, con un 0,1%.
En tanto, oficinas no posee encuestados que se identifiquen como mujer u hombre trans.
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Figura 142. Distribucién de la Muestra segun Identidad de Género por Area (%)
ID_GENERO.- ¢Usted se considera...?

H Hombre B Mujer B Hombre Trans/Mujer Trans W Otra/NS/NR

Bases

Audiencias 80 19 i 5540

Prision Preventiva

3284

Condenados 2446
Oficinas 3045
Maodulo Isla 985

Respecto a la orientacidn sexual, el siguiente grafico (el cual tiene los margenes alterados par que
se pueda apreciar de mejor forma los porcentajes bajos), muestra que nuevamente el area
Condenados es aquella con mas encuestados de la comunidad LGBTI, ya que un 2% de los
encuestados se identifica como homosexual (gay o lesbiana).

Figura 143. Distribucién de la Muestra segun Orientacion Sexual por Area (%)
ORIENTACION.- Respecto a su orientacion sexual, Usted se considera...

H Heterosexual B Homosexual H Otra H NS/NR

Bases

Audiencias 98 1 2 Ry 5540

Prision Preventiva 98 1 0 H 3284

Maodulo Isla 99 1 ®,2 985

Ahora, corresponderia determinar si es que el sexo, identidad de género, u orientacion sexual
poseen algln impacto sobre la satisfaccién general.
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Adicional a la distribucion de la muestra de acuerdo con lo presentado anteriormente,
incorporamos un analisis descriptivo realizando a su vez test de diferencias significativas de
proporciones para identificar si éstas existen entre hombres y mujeres por preguntal. Aca
presentamos las preguntas donde se identifican diferencias significativas solamente considerando
los netos de notas 1 a 4,5 a 7y 6+72% Las diferencias se estiman a 0,01 y 0,05. Focalizaremos el
relato en las significancias al nivel 0,01.

La tabla 30.1 presenta las diferencias estadisticas entre hombres y mujeres en el area de
audiencias. Se identifican diferencias al 0,01 y al 0,05. En el caso del nivel de preparacion del
defensor en comparacién a la preparacion del Fiscal los hombres evaltan significativamente mejor
al 0,01 (es decir una estimacidon mucho mas rigurosa) que las mujeres en el neto 5 a 7, mientras que
las mujeres evallan en proporcién mas en notas 1 a 4 que los hombres, siendo esta diferencia
estadisticamente significativa al 0,01. Asimismo, respecto de la evaluacion sobre la informacion que
entregd el Defensor sobre la resolucidn o instancias a seguir de la causa, luego de terminada su
audiencia se produce la misma tendencia que en el atributo anterior, con niveles de significancia al
0,01. El mismo fendmeno ocurre en la evaluacion sobre la informacion de contacto que le entregd
el Defensor para futuras consultas sobre su causa. Finalmente tanto la evaluacién sobre la
informacion disponible sobre los lugares o personas donde puede dirigirse para pedir informacién
adicional de su causa y la evaluacion sobre la informacién disponible sobre la ubicacién de las
oficinas de la Defensoria Penal Publica es evaluada significativamente mejor por los hombres en el
neto 6 a 7 que las mujeres, mientras que las mujeres en notas 1 a 4 evallan en mayor proporcién y
de manera significativa que los hombres, siendo en ambos casos la diferencia significativa al 0,01.

Tabla 30.1. Diferencias estadisticas de proporciones Audiencia 2019

Satisfaccion con la forma en que el defensor le NET 6+7

presentd su causa al juez en comparacién a lo que NET5a7

usted le propuso NET1a4

La informacion que el Defensor le dio sobre las NET 6+7

decisiones que el juez tomd en su caso, en especial la

gue determind su prisién preventiva/internaciéon NET5a 7 88,8 85,7
provisoria NET1a4 11,2 14,3
El nivel de preparacién de su defensor en NET 6+7 76,2 74,4
comparacién a NET5a7 87,9 84,6
la preparacion del Fiscal NET1a4 12,1 15,4
En relacion con el desempefio de su Abogado NET 6+7 77 75,5
Defensor en el desarrollo de la Audiencia (en la Sala: NETS5a7 88,9 86,4
del Trl|buna’|), nos podria indicar iqué tan satisfecho NET 12 4 111 136
quedo con él?

La informacién que le entregd el Defensor respecto de NET 6+7 79,1 76,9

1 Solo se realizan este tipo de estimaciones ya que realizar estas inferencias con pocos casos pueden entregar
resultados distorsionados.
2 Para un analisis se adjunta un Excel con todas las preguntas procesadas identificando las variables en que no
se identifican diferencias significativas en los netos mencionados.
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la resolucidon o instancias a seguir de su causa, luego: NET5a7 90,4 87,3
de terminada su audiencia NET1a4 9,6 12,7
La informacién que le entrego el Defensor respecto NET 6+7 78,1 77,3
de las obligaciones impuestas por el juez en su NET5a7 89,7 87
resolucién y consecuencias NET1a4 10,3 13,0

NET 6+7 76,9 74,7

La informacién de contacto que le entregd el Defensor

ara futuras consultas sobre su causa NETSa7/ 88,3 84,6
P NET1a4 11,7 15,4
. L NET 6+7 78,6 75,5
ndos o commultes cbre oot oA TNETSa7 894 86,9
NET 1a 4 10,6 131

NET 6+7 77,2 75,3

La informacién disponible sobre los lugares o
personas donde puede dirigirse para pedir NET5 a7 88,1 848
informacion adicional de su causa

NET1a4 11,9 15,2
NET 6+7 77,1 74,2
La informacién disponible sobre la ubicacion de las
oficinas de la Defensoria Penal Publica NET>a7 88,0 8%,
NET1a4 12 15,5
NET 6+7 75,9 73,6
La informacidn disponible sobre los teléfonos de las
oficinas de la Defensoria Penal Plblica NET>a7 86,8 84,2
NET1a4 13,2 15,8
) NET 6+7 79,2 76,4
I;ir:aIrilf(acdé:ﬁeolOcitajr?ddoebfjénde) NET>3a7 89,7 86,8
P ' Y NET 1a 4 10,3 13,2
Pensando en general, en todos los elementos de la NET 6+7 778 765
informacion entregada por el Abogado/Defensor al
término de la Audiencia que hemos revisado, yenuna . NET 53 7 89,3 86,9
escala de 1a7, donde 1 es totalmente insatisfechoy 7
es totalmente satisfecho, nos podria indicar équé tan NET 124 10,7 131

satisfecho quedd con dicha informacion en general?

La tabla 30.2 presenta las diferencias estadisticas entre hombres y mujeres en el area de
condenados. También se identifican diferencias al 0,01 y al 0,05. En el caso del conocimiento vy la
preparacién que tiene el abogado las mujeres evallan significativamente mejor al 0,01 que los
hombres en el neto 6+7. Respecto de la importancia que el abogado les ha dado a las solicitudes de
los condenados, las mujeres vuelven a evaluar significativamente mejor (0,01) que los hombres
aunque esta vez en el neto 5 a 7, mientras que los hombres en notas 1 a 4 evallan
significativamente (0,01) mas que las mujeres en este atributo. El mismo fendmeno ocurre en la
evaluacién sobre la capacidad del abogado para considerar las propuestas de los condenados y de
realizar actividades conforme a ellas y en la capacidad para explicar al condenado por qué no han
de considerarse sus propuestas en sus solicitudes, donde las mujeres evallan significativamente
mas en notas 5 a 7 y los hombres mas en notas 1 a 4. Respecto del trato cortés y respetuoso en las
visitas del abogado (El respeto y cortesia en el trato hacia el condenado) las mujeres evalldan
significativamente mejor en notas 6+7 que los hombres.
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Finalmente tanto en el tiempo que demord en tramitar la gestion del condenado el abogado, la
satisfaccion general con el abogado y la satisfaccion del condenado con el resultado de las
gestiones realizadas por el abogado penitenciario es evaluada significativamente mejor por las
mujeres en el neto 6 a 7 que los hombres, siendo en todos los casos la diferencia significativa al
0,01.

Tabla 30.2 Diferencias estadisticas de proporciones Condenados 2019

Condenados
Hombres ujeres
NET 6+7 57,1 61,1

Satisfaccion Abogado Penitenciario NET5a7 77,1 84,9

NET1a4 22,9 15,1
ABOGADO...Qué tan satisfecho quedd con lo NET 6+7 63 718
siguiente: El conocimientoy la preparacion que tiene
sobre su caso (conocimiento de su caso, de su NET5a7 81 88,2
conducta durante su condena, de sus necesidades, de
su situacion familiar, etc.) NET1a4 19,0 11,8
ABOGADO...Qué tan satisfecho quedd con lo NET 6+7 60,3 73,3
siguiente: La importancia que le ha dado a sus NET5a7 76,7 82,9
solicitudes NET1a4 23,3 17,1
ABOGADO...Qué tan satisfecho quedd con lo NET 6+7 61,6 71,0
siguiente: lLa capacidad para considerar sus NET5a7 77,2 83,8
propuestas y de realizar actividades conforme a ellas NET1a4 22,8 16,2
ABOGADO...Qué tan satisfecho quedd con lo NET 6+7 60,4 73,3
siguiente: La capacidad para explicarle por qué nohan NET5a7 75,1 81,9
de considerarse sus propuestas en sus solicitudes NET1a4 24,9 18,1
ABOGADO...Qué tan satisfecho quedé con lo NET 6+7 70,5 80,9
siguiente: La calidad y experiencia profesional NET>a7 8%> 8

NET1a4 15,5 11
ABOGADO...Qué tan satisfecho quedd con lo NET 6+7 82 87,4
siguiente: El trato cortés y respetuoso en las visitas (El NET5a7 91,3 93,7
respeto y cortesia en el trato hacia usted) NET1a4 8,7 6,3
ABOGADO...Qué tan satisfecho quedd con lo NET 6+7 80 89,5
siguiente: 7. La claridad del lenguaje (si le entiende o NET5a7 91,6 95
no) NET1a4 8,4 5
ABOGADO...Qué tan satisfecho quedé con lo NET 6+7 1,2 79,9
siguiente: 8. La informacion que le entregd acerca de NET5a7 85 88,7
cuales son sus derechos y obligaciones

NET1a4 15 11,3
ABOGADO...Qué tan satisfecho quedd con lo NET 6+7 57,5 65,1
siguiente: 9. El tiempo que demord en tramitar su. NET5a7 73,8 77,7
gestion NET1a4 26,2 22,3
Nos podria indicar que tan satisfecho quedd con NET 6+/ 64,9 73,3
&l ABOGADO? NET5a7 80,6 88,1

NET1a4 19,4 11,9
¢Cuan satisfecho se encuentra usted con el NET 6+7 64,4 71,6
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RESULTADO de las gestiones realizadas por el abogado: NET5a7 79,6 84,7
penitenciario? NET1a4 20,4 15,3

La tabla 30.3 presenta las diferencias estadisticas entre hombres y mujeres en el drea de prision
preventiva. También se identifican diferencias al 0,01 y al 0,05. Hay 5 atributos donde se identifican
diferencias significativas al 0,01 y que relataremos a continuacién. En relacion con la satisfaccion
con el desempefio del Abogado Defensor en el desarrollo de la Audiencia (en la Sala del Tribunal)
los hombres evauan significativamente mejor que las mujeres en notas 5a 7y en notas 1 a 4 las
mujeres evallan significativamente mas en comparacion a los hombres. Sobre la importancia que le
ha dado el Abogado Defensor al caso (incluyendo las actividades realizadas desde su prision
preventiva/internacion provisoria: diligencias investigativas, peticiones judiciales, etc.) las mujeres
evallan significativamente mejor que los hombres en el neto 6+7. Mismo fendmeno ocurre en los
Ultimos tres atributos que presentan diferencias significativas al 0,01 donde el atributo “paciencia
para explicar y aclarar dudas, en especial las referidas a la privacion de libertad del usuario”, la
calidad y experiencia profesional del Abogado Defensor y la satisfaccidon sobre el desempefio del
Abogado Defensor en el desarrollo de la Ultima visita en la Prisién Preventiva (Internacién
Provisoria), las mujeres evaltan significativamente mejor que los hombres en el neto 6+7.

Tabla 30.3 Diferencias estadisticas de proporciones Prisiéon Preventiva 2019

Hombres

éCon respecto a la entrevista con el Abogado NET 6+7 48,5
Defensor,nos podria indicar qué tan satisfecho quedd NET5a7 71,1
con ella? NET1a4 28,9
En relacion al desempefio de su Abogado Defensor en NET 6+7 43,4
el.desarrolllo dela Alud.len.aa (enla Sala d.el , NETG a7 62,9
Tribunal),énos podria indicar que tan satisfecho quedo
con éI? NET1a4 37,1
La importancia que le ha dado el Abogado Defensor a NET 6+7 55,2
su caso (incluyendo las actividades realizadas desdesu . NET5a7 72,5
Prmoa pr.event|va./|r1terna.uo.n.prowsorla: diligencias NET 124 275 26,7
investigativas, peticiones judiciales, etc.)
La paciencia para explicarle y aclararle sus dudas, en NET 6+7 60,2 64,4
especial las referidas a su privacién de libertad ’ NET>a 7/ 76,7 76,9
NET1a4 23,3 23,1
La capacidad para considerar sus propuestas y de NET 6+7 54,9 62,3
realizar actividades conforme a ellas o explicarle por
gué no han de realizarse NET5a 7/ 73,6 76,3
NET1a4 26,4 23,7
. S ) NET 6+7 63,9 67,9
La calidad y experiencia profesional del Abogado NETS 37 -9 79
Defensor
NET1a4 21 21
En relacion al desempefio del Abogado Defensor en el NET 6+7 63,2 67,3
desarrollo de la ULTIMA visita en su Prisién Preventiva NET5a7 81,4 80,9
(InFernauon ProY|sor|a’), énos podria indicar que tan NET 124 186 191
satisfecho quedo con él?
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Finalmente la tabla 30.4 presenta las diferencias estadisticas entre hombres y mujeres en el drea de
oficinas. También se identifican diferencias al 0,01 y al 0,05. Hay solo 1 atributo donde se
identifican diferencias significativas al 0,01 que corresponde a la satisfaccién con la comodidad de la
oficina, donde las mujeres evaltan significativamente mejor que los hombres en relacién a las notas
6+7. El resto de las diferencias identificadas son al 0,05 donde en 2 de los 2 atributos restantes, las
mujeres evallan significativamente mejor que los hombres, en especifico en la satisfaccién sobre
las condiciones fisicas y ambientales de la oficina del abogado vy las condiciones de privacidad en
gue se realizd la entrevista con el abogado. En la satisfaccion con la claridad de la sefializacién de la
oficina, las mujeres evallan significativamente mas en el net 1 a 4 y los hombres lo hacen mas en
notas 5 a 7, todas diferencias al 0,05.

Tabla 30.4 Diferencias estadisticas de proporciones Oficina 2019

Oficinas
Hombres
: . , ) NET 6+7 89,8 89,7
QuNe t.an sehsfecho q.ur?do con: La claridad de la NETS 37 971 95,6
sefializacion de la Oficina
NET1a4 2,9 4,4
. ) ' NET 6+7 89,6 92,4
Qu.e.tan satisfecho quedd con: La comodidad de la NET S 3 7 97 975
Oficina
NET1a4 3 2,5
NET 6+7 94,1 95,9
Que tan satisfecho quedd con: Las condiciones fisicas : ’
ambientales de la oficina del abogado NET>a7 98,4 %8,
Y & NET 1a 4 16 15
NET 6+7 93,3 95,6
Que tan satisfecho quedd con: Las condiciones de : ’
rivacidad en que se realizd entrevista con el abogado NET>a7 97,3 98,2
P a & NET 1a 4 2,7 18

En conclusién se puede destacar las diferencias que existen entre hombres y mujeres donde por
area se perciben diferencias altamente significativas dando cuenta de que las percepciones entre
los hombres y mujeres son particularmente distintas y diversas a la hora de evaluar la satisfaccién
en distintos atributos.

Adicionalmente al analisis anterior, complementamos el analisis de género con una estimacion de
regresiones lineales multiples. En la siguiente tabla se aprecia la estimacion de un modelo de
regresién para la satisfaccion general en el area audiencias. Dentro de la seleccidon de variables de
género, se afladid también si ha sufrido discriminacion dentro de la prestacion del servicio (PD1), si
ha tenido problemas (P17_1), y si tuvo o no entrevista previa (P3_1 para audiencias programadas,
P3_1CD para controles de detencién). Vemos que las variables que resultan estadisticamente
significativas (p<0,005) para explicar la satisfaccion general en dicha area son la discriminacion:
aquellos que declaran no haberse sentido discriminados presentan un nivel de satisfaccién 1,8
puntos mas alta que aquellos que si declaran haberse sentido discriminados; la existencia de
problemas: aquellos que declaran no haber tenido problemas poseen niveles de satisfaccion 1,9
puntos porcentuales mas alto que aquellos que declaran si haber tenido problemas; y por ultimo el
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haber tenido entrevista previa: aquellos que si tuvieron entrevista previa a la audiencia poseen
0,393 puntos porcentuales mas de satisfaccion que aquellos que declaran no haber tenido
entrevista previa. Para realizar un chequeo, se realizaron pruebas estadisticas adicionales las cuales
indicaron que no existe impacto entre variables de género y la existencia de discriminacion o
problemas, pero si hay una alta correlacion entre discriminacion y problemas.

Tabla 31. Modelo de regresidn para Satisfaccion General Audiencias

P19.- Satisfaccion General Audiencias Std. Err. P>t

Intercepto 227,95 0,117 0,000

Sexo Femenino -0,057 0,040 0,153
Identidad de Género -0,001 0,003 0,787
Orientacion Sexual -0,001 0,002 0,505

PD1.- Discriminacion

\ 1,846 0,085 0,000
P17_1.- Ha tenido problemas

\ 1,916 0,106 0,000
P3 1+P3 1CD

Ha tenido entrevista previa 0,393 0,031 0,000

N = 5487
R Cuadrado = 0,186

Para el caso de Prisién Preventiva, vemos que igualmente las variables relacionadas al género no
resultan significativas, pero nuevamente resultan importantes las de discriminacién, si ha tenido o
no problemas con el contacto con el Defensor durante la prisién preventiva, y si ha tenido
entrevista con el Defensor durante su prisién preventiva.

Tabla 32. Modelo de regresidon para Satisfaccidn General Prisiéon Preventiva

ntercepto 1,305 0,232 0,000
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-0,030 0,199 0,879
Identidad de Género 0,178 0,192 0,353
0,002 0,005 0,619
PD1.- Discriminacion
1,451 0,080 0,000
P30_2.- Ha tenido problemas con contacto
con Defensor durante PP
1,593 0,089 0,000

P13 1.- Entrevista durante PP
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Ha tenido entrevista durante PP 1,195 0,098 0,000
N =3169
R Cuadrado = 0,262

En Condenados, podemos ver que el panorama se replica; no obstante, identidad de género
aparece como significativo (en el limite de la significancia). Al abrir por categorias, vemos que es
solo la categoria “otros” que aparece como significativa en relacién a la categoria de referencia a
hombres, y como tan solo son 4 casos, no se pueden emitir conclusiones robustas frente a esto.

Tabla 33. Modelo de regresion para Satisfaccidn General Condenados — Abogado Penitenciario

P21._1.— S.at.lsfaccmn General Defensor _ Std. Err.t P>t
Penitenciario

0,223 0212
Identidad de Género 0,202 0,005

0,006 0611
P26_2.- Discriminacion

P7.- Solicitudes

Le han aprobado solicitudes 0,818 0,137 0,000

N = 1894
R Cuadrado = 0,074

Si resulta interesante que, al analizar la satisfaccién segun si le han aprobado o no alguna solicitud,
vemos que la aprobacién de solicitudes resulta significativa, y que aquellos individuos que declaran
gue se les ha aprobado una solicitud muestran niveles de satisfaccion 0,8 puntos porcentuales mas
altos en comparacion al grupo de referencia de aquellos que no poseen solicitudes aprobadas.

Finalmente, para el caso de Oficinas, vemos la misma tendencia, pero adicionalmente resulta
significativa la variable de si se entrevista o no periédicamente con su abogado defensor: aquellas
personas que afirman que si se entrevistan periédicamente con su abogado declaran niveles de
satisfaccion 0,06 puntos porcentuales mas altos que aquellos que declaran lo contrario. Al igual que
en los casos anteriores, la discriminacion y el haber tenido problemas resultan significativos.

Tabla 34. Modelo de regresidn para Satisfacciéon General Atencién en oficinas

P29.- Satisfaccion General Atencién en Oficinas P>t

Intercepto 4,593 0,183 0,000

Sexo Femenino -0,071 0,039 0,067
Identidad de Género 0,002 0,006 0,723
Orientacion Sexual 0,000 0,001 0,532

PD1.- Discriminacion
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0,142 0,000
P17.- Problemas antes de realizar visita a Oficina

0,127 0,000
P11.- Se entrevista periddicamente con Abogado
Defensor
Si 0,064 0,030 0,033

N = 1944
R Cuadrado = 0,072

En definitiva, a partir de la informacién aqui presentada podemos argumentar que no existen
diferencias significativas por género en los niveles de satisfaccién en todas las areas, y tampoco el
género, ni la orientacion sexual, resultan relevantes para explicar los niveles de satisfaccion.
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5. Analisis Estadistico

5.1. Ecuaciones estructurales

5.1.1. Tribunales

Se estimé un modelo de ecuaciones estructurales utilizando como variable dependiente la pregunta
P19 “Considerando todos los aspectos conversados hasta ahora, en relacién con la entrevista y
preparacién del caso con el defensor, el desarrollo, resultado de las audiencias, y la informacién
posterior entregada por el defensor, iqué tan satisfecho quedd con el servicio prestado por la
Defensoria Penal Publica”. Se utilizaron cuatro factores, entre los que se encuentran:

Entrevista previa

Desarrollo de la audiencia

- Post-audiencia

Problemas

Las preguntas incluidas en cada factor se detallan en la tabla a continuacién:

Tabla 35. Preguntas modelo Ecuacién Estructural — Tribunales

P3_1.- Antes de la audiencia (programada o control), étomd contacto con algin Abogado Defensor? P3_1 F1
P3 1 Antes de la audiencia, étomo contacto con algin Abogado de la Defensoria? P3_1CD F1

P us datos personales P6_1 F1

P6.- 2.- Le solicitd sus datos de contacto P6_2 F1
P6.- 3.- Le informd que eventualmente podia ser otro su abogado defensor definitivo P6_3 F1

P6.- 1.- Le informd que podia solicitar cambio de Abogado Defensor si no estaba conforme P6_4 F1

P6.- 5.- Le entregd copia de la Ficha de entrevista que llend el Defensor P6_5 F1

P6.- 6.- Le informd sobre el sistema de cobro de aranceles, esto es que eventualmente sus servicios tienen un costo

P6_6 F1

P7_1 F1

P72 F1

P73 F1

erechos como imputado P7_4 F1

7. i 5 derecho a un juicio oral P7_5 F1
P7.6.- Le informd que podia interponer un recurso en caso de NO quedar satisfecho con la resolucién de su causa P7_6 F1

P7.7.- Le informd que era posible que usted quedara en prision preventiva o con otra medida cautelar P7_7 F1
P7.8.- Le informd que era posible que lo citaran a una nueva audiencia P7_8 F1

P7.9.- Le informd que era posible que lo citaran a una nueva audiencia P7_9 F1

P7.10.- Le entregd la informacidn en lenguaje claro y entendible para Usted P7_10 F1

P7.11.- Le preguntd qué estrategia de defensa Ud. preferia respecto de su casos P7_11 F1

P7.12.- Le Informé como se iba a desarrollar la Audiencia y lo que implicaba las decisiones judiciales que se P7 12 m
tomarian -

P7.13.- Le permitio a Ud. decirle todo lo que le parecia relevante para su caso. P7_13 F1
P7.14.- Le entregd toda la informacion que necesitaba P7_14 F1

P7.15.- Le informd que en una préxima audiencia era posible que asistiera otro abogado defensor P7_15 F1

P7.16.- Le dio la fecha de la siguiente audiencia judicial en su causa P7_16 F1
P

.- Con respecto a la entrevista con el Abogado Defensor ANTES DE ESTA AUDIENCIA, nos podria indicar ¢qué tan P8 F1
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P8 3.- Considerando el tiempo que durd la entrevista con el Abogado Defensor, nos podria indicar que tan

satisfecho quedo con el tiempo de esta entrevista? e F1
P11.1. Disposicion a aclarar sus dudas respecto a los cargos que le formularon, los antecedentes que se usaron en P11 1 0
su contray en aclararle sus dudas en general. -

P11.2. La forma en que el defensor le presentd su causa al juez en comparacién a lo que usted le propuso P11 2 F2
P11. La consideracién y mencién de parte del Defensor, de todo lo que era importante en su caso. P11_3 F2

P11. El nivel de conocimiento que tenia el Defensor sobre su causa. P11 4 F2

P11. La informacién que el Defensor le dio sobre las decisiones que el juez tomd en su caso, en especial la que P11 5 )
determind su prisién preventiva/internacion provisoria -

P11. El nivel de compromiso del Defensor con usted y su causa P11 6 F2

P11.7. El nivel de preparacion de su defensor en comparacion a la preparacién del Fiscal P11 7 F2
12.- En relacién al desempefio de su Abogado Defensor en el desarrollo de la Audiencia (en la Sala del Tribunal),,

nos podria indicar équé tan satisfecho quedo con él? P12 e
16.- Pensando en general, en todos los elementos de la informacién entregada por el Abogado/Defensor al término P16 3
de la Audiencia que hemos revisado, ¢qué tan satisfecho quedd con dicha informacién en general?

PIS8  F3
P15.7. La informacion disponible sobre los teléfonos de las oficinas de la Defensoria Penal Publica. P15 7 F3
P15.6. La informacion disponible sobre la ubicacion de las oficinas de la Defensoria Penal Publica. P15 6 F3
P15.5. La informacion disponible sobre los lugares o personas donde puede dirigirse para pedir informacion P15 5 F3
adicional de su causa -

P15.4. La disposiciéon del Defensor para responder a sus dudas o consultas sobre su caso. P15_4 F3
P15.3. La informacion de contacto que le entregd el Defensor para futuras consultas sobre su causa P15_3 F3
P15.2. La informacion que le entregd el Defensor respecto de las obligaciones impuestas por el juez en su P15 2 =
resolucién y consecuencias del incumplimiento de éstas -

P15.1. La informacion que le entregd el Defensor respecto de la resolucién o instancias a seguir de su causa, luego P15 1 =
de terminada su audiencia. -

P17_1.- Durante el desarrollo de la Audiencia o en el contacto con su Defensor previo a la Audiencia ése ha

presentado algun problema con el servicio prestado por el Abogado Defensor? P17_1 F4
PD1.- Durante el servicio prestado por la Defensoria Penal Publica, ¢Ud. se ha sentido discriminado? PD1 F4

En la siguiente tabla se presentan los resultados del modelo de ecuaciones estructurales.

Tabla 36. Resultado modelo de ecuacidn estructural Tribunales

Entrevista previa 0,271 0,055 Rk 5,92%
Desarrollo de la audiencia 0,368 0,008 Rk 8,04%

0,537 0,009 e 11,73%
Problemas -3,401 0,308 Rk 74,31%

Podemos ver que el reporte de problemas es el factor que explica el 74,3% de la varianza en la
variable dependiente. Esto resulta aun mas importante si tenemos en cuenta que en dicho factor
sélo se incluyeron dos preguntas: la P17_1 “Durante el desarrollo de la audiencia o en el contacto
con su abogado defensor previo a la audiencia, ése ha presentado algun problema con el servicio?”
y PD1 “Durante el servicio prestado por la Defensoria Penal Publica, ¢se ha sentido discriminado?”.
Estos dos factores son cruciales a la hora de explicar la satisfaccién con el servicio provisto por la
Defensoria Penal Publica en Tribunales, y por lo mismo es necesario tener en cuenta que si se
pretende mejorar el servicio en esta area, hay que poner especial foco en potenciales problemas
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antes o durante la audiencia, y también en el trato que posee el imputado con el abogado defensor,

instando a evitar tratos discriminadores.

5.1.2. Centros de Detencidn

Se estim6 un modelo de ecuaciones estructurales utilizando como variable dependiente la pregunta
P35 “Nos podria indicar qué tan satisfecho quedd con los servicios prestados por la Defensoria

Penal Publica en su conjunto”. Se utilizaron seis factores, entre los que se encuentran:
- Entrevista previa a la audiencia de decreto de prisién preventiva
- Audiencia de decreto prision preventiva
- Experiencia durante la prision preventiva
- Solicitud de diligencias y gestiones
- Nivel de agencia del imputado
- Problemas

Las preguntas incluidas en cada factor se detallan en la tabla a continuacién:

Tabla 37. Preguntas modelo Ecuacién Estructural — Centros de Detencién

P4 1.- Le preguntd el motivo por el que Ud. esta detenido

P4 2.- Le preguntd por los hechos sucedidos (causa y antecedentes para la investigacion) y pruebas que Ud. podria
aportar.

P4 3.- Le dio a conocer las alternativas que tenia para definir su estrategia de defensa, en especial para discutir la
prision preventiva/internacion provisoria

P4 4.- Le informd que era posible que usted quedara en prision preventiva/internacion provisoria

P4 5.- Le entregd la informacién en lenguaje claro y entendible para Usted

P4 _7.- Le Informd cdmo se iba a desarrollar la Audiencia y lo que implicaba las decisiones judiciales que se
tomarian

P4 8.- Le permitio a Ud. decirle todo lo que le parecia relevante para su caso.
P4 9.- El defensor le informd que podia cambiar su abogado defensor

P5.- ¢Con respecto a la entrevista con el Abogado Defensor, nos podria indicar qué tan satisfecho quedd con ella?
P7.- ¢nos podria indicar que tan satisfecho quedo con el tiempo de esta entrevista?

P8.- ¢ Cree usted que su actual situacion seria distinta si hubiera tenido una entrevista o conversacién con el
lAbogado Defensor antes de la Audiencia donde quedd en prisidn preventiva?

P10.- ¢contd el Abogado Defensor (el que estuvo en la audiencia) con antecedentes suficientes de su caso en la
[Audiencia en que se discutio y luego se decretd su Prision Preventiva (o Internacion Provisoria)?

P11_1.- Disposicion a aclarar sus dudas respecto a la causa en la que se decretd su prision preventiva

P11_2.- La forma en que el defensor le presentd su causa al juez en comparacion a lo que usted le propuso

P11_3.- La consideracién y mencién de parte del Defensor de todo lo que era importante en su caso.
P11_5.- La informacidn que el Defensor le dio sobre las decisiones que el juez tomd en su caso, en especial la que
determind su prisién preventiva (internacion provisoria)

P12.- En relacion al desempefio de su Abogado Defensor en el desarrollo de la Audiencia (en la Sala del Tribunal),
inos podria indicar que tan satisfecho quedo con éI?

P26.- En relacién al desempefio del Abogado Defensor en el desarrollo de la ULTIMA visita en su Prisién Preventiva
(Internacién Provisoria), ¢nos podria indicar que tan satisfecho quedé con éI?

P25g.- La claridad del lenguaje que utiliza para hablar con usted
P25f.- El respeto y cortesia en el trato hacia usted
P25e.- La calidad y experiencia profesional del Abogado Defensor

P25d.- La capacidad para considerar sus propuestas y de realizar actividades conforme a ellas o explicarle por qué
no han de realizarse
P25c.- La paciencia para explicarle y aclararle sus dudas, en especial las referidas a su privacion de libertad

P4 1
P4 2

P4 3

P4_4
P4_S

P4_7

P4 8
P4 9
PS5
P7

P8

P10

P11 1
P11 2
P11 3
P11 4

P11 5

P11 6
P11 7

P12
P26 1
P26

P25 7
P25 6
P25 5

P25 4

P25 3

F
F1

F1

F1
F1

F1

F1
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P25b.- La importancia que le ha dado el Abogado Defensor a su caso (incluyendo las actividades realizadas desde
su prisidn preventiva/internacion provisoria: diligencias investigativas, peticiones judiciales, etc.)

P25a.- El conocimiento y la preparacion que tiene su Abogado Defensor sobre su caso (conocimiento de la P25 1 =
investigacion, de la estrategia juridica, etc.) -

P23J.- El abogado ha revisado con Ud. su carpeta de investigacion P23_10 F3
P23|.- El abogado le ha entregado copia de su carpeta P23_9 F3
P23H.- iEl defensor las ha tomado en cuenta? P23_8 F3

P23G.- iUsted le ha hecho solicitudes a su defensor sobre sus condiciones actuales? P23_7 F3
P23F.- iLe ha pedido su opinidn para elegir la alternativa que le parece mas adecuada? P23_6 F3
P23E.- ¢El Defensor le ha informado sobre las consecuencias juridicas que puede tener para ud. esta investigacion

P23_5 F3)
penal?

P23D.- ¢éEl defensor le ha explicado las alternativas que tiene para su defensa? P23 4 F3

P23C.- iLe preguntd por los hechos sucedidos (causa y antecedentes para la investigacidn) y las pruebas que usted

podria aportar? P23.3 F3
P23B.- iEl Defensor le ha informado sobre el estado de la investigacion que realiza el fiscal en su contra? P23 2 F3
P23A.- ¢El defensor le informdé sobre por qué el juez decretd la Prision Preventiva (Internacion Provisoria)? P23 1 F3
P22 F3
P20_2.- ¢nos podria indicar que tan satisfecho estd con el cumplimiento de la frecuencia de visitas? P20_2 F3
P19.- Considerando el tiempo que duraron esa(s) visitas del Abogado Defensor, énos podria indicar que tan P19 F3

satisfecho quedd con el tiempo de esta entrevista?

P18.- éLe ha parecido adecuada esa cantidad de visitas? P18 F3

P14.- (El Abogado Defensor que lo vino a ver en la Ultima visita es el mismo que estuvo en la audiencia en que se

) o ) P14 F3
decretd su prisién preventiva?
P13_1.- Durante su prision preventiva, ¢ha tenido entrevista con su abogado defensor? P13_1 F3
P24.- i Usted le ha solicitado al defensor realizar alguna diligencia de investigacion en su causa? p24 F4

P42 F4
P92 F4
P27 F5
P28 FS5

PD_1.- Durante el servicio prestado por la Defensoria Penal Publica, éUd. se ha sentido discriminado? PD_1 F6
P30_2.- En el contacto con su Defensor durante su Prision Preventiva ése ha presentado algin problema con el
servicio prestado por el Abogado Defensor?

P30_1.- Durante el desarrollo de la audiencia donde se decreto la prision preventiva, ¢se ha presentado algin
problema con el servicio prestado por el Abogado Defensor?

P30_2 F6

P30_1 F6

En la siguiente tabla se presentan los resultados del modelo de ecuaciones estructurales. Es posible
apreciar que los factores “audiencia de decreto prisién preventiva” y “experiencia durante la prisién
preventiva” explican del 95,6% de la varianza de la variable dependiente “satisfaccion general”.
Ameritaria ver, de forma especifica, cual es el impacto de cada variable incluida en cada uno de los
dos factores.

Tabla 38. Resultado modelo de ecuacidn estructural Centros de Detencidon

Entrevista previa a la audiencia de decreto PP 0,098 0,057 0,084 1,0%

Audiencia de decreto PP 2,086 0,096 Hokk 19,6%
Experiencia durante PP 2,937 0,088 kR 76,0%
Solicitud de diligencias y gestiones -0,004 0,012 0,752 0,1%
Nivel de agencia de imputado 0,002 0,002 0,274 1,7%

Problemas -2,162 0,206 Hokk 1,7%
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5.2. Arbol de decision CHAID

El arbol de decisién (también conocido como arbol de clasificacién) es una técnica de analisis
estadistico multivariado que clasifica casos en grupos y pronostica valores de una variable
dependiente (en nuestro caso, satisfaccion global) en funcién de valores de variables
independientes, las que operan como predictores.

También se utilizaron una serie de variables sociodemograficas de control, tales como estado civil,
sexo, edad, y etnia.

5.2.1. Arbol de decisidon CHAID — Area Audiencias

Tanto para Control de detencién como para Audiencias Programadas, se utilizé como variable
dependiente a explicar la satisfaccion global con los servicios prestados por el abogado defensor de
la Defensoria Penal Publica, y como variables independientes una serie de acciones realizadas (o no
realizadas) por el abogado defensor en el desarrollo de la entrevista previa a la audiencia y
preparacién de la defensa.

e Variable dependiente: P19.- Considerando todos los aspectos conversados, dqué tan
satisfecho quedé con los servicios prestados por el Abogado Defensor de la Defensoria Penal
Publica?

Variables independientes introducidas al modelo:

En la entrevista que Ud. sostuvo con el Abogado Defensor, éste registré y entrego la

siguiente informacion:
RN Le tomo sus datos personales
Le solicitd sus datos de contacto

w

Le informd que eventualmente podia ser otro su abogado defensor definitivo

i

Le informd que podia solicitar cambio de Abogado Defensor si no estaba conforme

B Le entregd copia de la Ficha de entrevista que llend el Defensor
Le informd sobre el sistema de cobro de aranceles, esto es, que eventualmente sus

servicios tienen un costo asociado

En la preparacion de la defensa, el Defensor le expuso los siguientes temas:

Le preguntd si sabia o conocia el motivo por el cual Ud. fue o estd hoy aca en esta audiencia
Le pregunto por los hechos sucedidos (causa y antecedentes para la investigacion) y
pruebas que Ud. podria aportar.

Le dio a conocer las alternativas que tenia para definir como seguia su caso.

1

w

Le expuso sus derechos como imputado

Le informd que tenia derecho a un juicio oral
Le informd que podia interponer un recurso en caso de NO quedar satisfecho con la
S resolucion de su causa

~N

~N N (NN \I N (N DO ||
RIS [N}
[ )

WA Le informd que era posible que usted quedara en prisidn preventiva o con otra medida
137



cademd?

- cautelar

Le informé que era posible establecer salidas alternativas
Le informd que era posible que lo citaran a una nueva audiencia
Le entrego la informacion en lenguaje claro y entendible para Usted

EEEY Le pregunt6 qué estrategia de defensa Ud. preferfa respectodesucaso |

Le Informé como se iba a desarrollar la Audiencia y lo que implicaba las decisiones
yAWPA judiciales que se tomarian

Le permitio a Ud. decirle todo lo que le parecia relevante para su caso.
Le entrego toda la informacion que
7.14 necesitaba
Le informd que en una préxima audiencia era posible que asistiera otro abogado defensor
Le dio la fecha de la siguiente audiencia judicial en su causa

Para el modelo de Control de detencién, se marcan en gris en la tabla aquellas variables que el
modelo identificd como mejores predictores de la variable dependiente (satisfaccion global).

Para el modelo de Audiencias Programadas, se marcan en verde en la tabla las variables que
resultaron ser los mejores predictores de la satisfaccién global.

En el diagrama de darbol dichas variables aparecen de forma jerarquica, quedando en la primera
posicion aguella variable que resultd ser el mejor predictor de la satisfaccién global.
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5.2.1.1. Arbol de decisién CHAID Audiencias: Audiencia Programada.

Satisfaccidn general con servicio del
Defensor de la DFP

MNaodo 0
Categoria % n
T 135 17 5 167
= lad B G+7 825738
| mE Total 1000 955
[

7.n.- Le entregd toda la informacian

gue necesitaba
“alor P corregide=0,000, Chi-

cuadrado=100 330, df=1

S|I MO, MO APLICA,
Modao 1 Modao 2
Categoria % n Categoria % n
E1ab 13,7 119 H1a5 571 48
EE+7 86,3 752 B+ 429 36
Total 91,2 871 Total 85 B4
=

7.k.- Le preguntd qué estrategia de
defensa Ud. preferia respecto de su

caso
“alor P corregido=0,000, Chi-
cuadrado=18107, di=1

Sl NS (ML), NO APLICA NlO
Moda 3 Maodo 4
Categoria % n Categoria % n
B1a5 118 9 B1as 272 28
B E+7 88 2 677 WG+ 728 75
Total 80 .4 7658 Total 108 103

Para incrementar satisfaccién global (entre quienes tuvieron entrevista previa), se debe gestionar:

e laentrega de toda la informacién necesaria al imputado.
e Informarle sobre la estrategia que el imputado prefereria sobre su caso.
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5.2.1.2. Arbol de decision CHAID Audiencias: Control de detencidn.

Satisfaccidn general con servicio del
Defensor de la DPP

Hodo 0
Categoria % n
TTTTT E1as 15,2 268
|E1as, W G+7 84,8 1492
| mET Total 1000 1750
7.m.- Le permitid a Ud. decide todo o
que le parecia relevante para su caso
“alor P corregido=0,000, Chi-
cuadrado=264 969, di=1
\
SI; NS (ML) MO; NO APLIGA; MR (NL)
Modo 1 Modo 2
Categoria % n Categoria % n
®1as 10,2 160 Hiaf 543 108
W §+7 89,8 1401 W G+7 457 91
Total 88,7 1661 Total 11,3 1493
- =
7.l-Le Informd como seibaa 7.h- Le informé que era posible
desarrollar la Audiencia y lo gue establecer salidas alternativas o la
implicaba las decisiones judiciales razan porgue ello no era posible de
yue se tomarian realizar en su causa
“alor P corregido=0,000, Chi- Valor P corregido=0,000, Chi-
cuadrado=29,091, di=1 cuadrado=22 666, d=1
Sl NR (NI}); [RER I MO, MO APLICA Sl WO APLICA; NS (ML) MO, MR (ML)
Hodo 3 Modo 4 Hodo 5 Modo 6
Categoria % n Categoria % n Categoria % n Categoria % n
Bias 92 135 Bias 286 25 Hias T4 3T Mias 71,0 7
W G+7 90,8 1332 mG+7 734 B9 W G+7 626 62 WG+7 290 29
Total 83,4 1467 Total 53 94 Total 56 99 Tatal 67 100
7.p-Le dio la fecha de |a siguiente 7.n- Le entregd toda |a informacian Th-le pregumél por o hechos
audiencia judicial en su causa (puede yue necesitaba sucedidos (tausay antecedentes para
no aplicar si es que la causa termind) Walor P correqido=0,030, Chi- la investigacion) v pruebas que Ud.
walor P corregide=0,012, Chi- cuadrado=6,652, d=1 podtia aparar
cuadrado=9,831, df=1 Walor P corregido=0,003, Chi-
cuadrado=10,909, df=1
Eil MO, MR (NL)l‘ MO APLICA S NMO AlF'L\CA MO 5|I MO, MR (ML)
Moda 7 Modo 8 Modo 9 Modo 10 Maodo 11 Modo 12
Categoria % n Categoria % n Categoria % n Categoria = % n Categoria % n Categoria % n
Bias 11,4 a Bias 4000 20 LR 269 14 Bian 51,1 23 Hias 590 36 Bias 89,7 39
WG+7 886 39 W A+7 600 30 W A+7 741 40 W G+7 489 232 W 5+7 41,0 35 HA+7 10,3 4
Tatal 248 44 Total 28 &0 Total 31 64 Total 26 45 Total 38 A1 Total 22 34

Para incrementar satisfaccién global (entre quienes tuvieron entrevista previa), se debe gestionar:

e Informar por los hechos sucedidos (causa y antecedentes para la investigacién) y pruebas
que el imputado podria aportar.

e Informarle sobre posibles salidas alternativas.

e Informarle cémo se iba a desarrollar la Audiencia y lo que implicaban las decisiones
judiciales que se tomarian.

e Escuchartodo lo que al imputado le parecia relevante para su caso.

e Entregarle toda la informacién que necesitaba.
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5.2.2. Arbol de decisiéon CHAID — Area Prisién Preventiva

e Variable dependiente: P35.- ¢Nos podria indicar qué tan satisfecho quedé con los servicios
prestados por la Defensoria Penal Publica en su conjunto?
e Variables independientes introducidas al modelo:

P2 é¢De qué forma acudid a su Primera Audiencia?
P3 ¢En qué momento se entrevistd con el Abogado Defensor?

P4_1 Le preguntd el motivo por el que Ud. estd detenido

P4 2 Le preguntd por los hechos sucedidos (causa y antecedentes para la investigacién) y
- pruebas que ud. podria aportar.

Le dio a conocer las alternativas que tenia para definir su estrategia de defensa, en

especial para discutir la prision preventiva (internacion provisoria)

Le informd que era posible que usted quedara en prisidén preventiva.

P4

Le entregé la informacidn en lenguaje claro y entendible para Usted

EIE |
w

Le preguntd qué estrategia de defensa ud. Preferia respecto de su caso

Le Informé cdmo se iba a desarrollar la Audiencia y lo que implicaba las decisiones
judiciales que se tomarian

P4 8 Le permitié a Ud. decirle todo lo que le parecia relevante para su caso.

o
S

|
“II )

P4 9 El defensor le informd que podia cambiar su abogado defensor

éCree usted que su actual situacién seria distinta si hubiera tenido una entrevista o

conversacién con el Abogado Defensor antes de la Audiencia donde quedé en prision

preventiva?

éContod el Abogado Defensor con antecedentes suficientes de su caso en la Audiencia

en que se discutio y luego se decreté su Prision Preventiva (o Internacion Provisoria)?

¢El Abogado Defensor que lo vino a ver en la ultima visita es el mismo que estuvo en

la audiencia en que se decretd su prisiéon preventiva?

P18 éLe ha parecido adecuada esa cantidad de visitas?

P20 ¢éLe informaron con qué frecuencia lo visitaria un Abogado Defensor?

El hecho de que lo haya visitado mds de un Abogado de la Defensoria Penal Publica,

siente que lo favorece o que lo perjudica...

P22 En esa(s) visita(s), la(s) conversacidn(es) con el Abogado Defensor han sido...

P23 1 ¢El defensor le informd sobre por qué el juez decreté la Prisidon Preventiva (Internacién
= Provisoria)?

P23 2 ¢El Defensor le ha informado sobre el estado de la investigacion que realiza el fiscal en
- su contra?

¢éLe preguntd por los hechos sucedidos (causa y antecedentes para la investigacion) y

las pruebas que usted podria aportar?

YER'SN ¢(El defensor le ha explicado las alternativas que tiene para su defensa?

¢El Defensor le ha informado sobre las consecuencias juridicas que puede tener para

ud. esta investigacion penal?

YRR (i Le ha pedido su opinidon para elegir la alternativa que le parece mas adecuada?

P10

P14

P

N
[

P23 3

P23 4 |
P23 5
P23 6 |
P27 ]

YERVAN  Usted le ha hecho solicitudes a su defensor sobre sus condiciones actuales?
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PRI (El defensor las ha tomado en cuenta?
PERCIN El abogado le ha entregado copia de su carpeta

O
N
w
o

El abogado ha revisado con Ud. su carpeta de investigacién

¢Usted le ha solicitado al defensor realizar alguna diligencia de investigacion en su

causa?

éDurante su(s) entrevistas con el Abogado Defensor ha logrado obtener la

informacion que necesitaba?

¢Durante su(s) entrevistas con el Abogado Defensor ha logrado plantear sus dudas y

peticiones?

éHa concurrido a mas audiencias luego de que se decretd su Prisidn Preventiva

(Internacion Provisoria)?

P30 1 Durante el desarrollo de la Audiencia donde se decretd la prision preventiva ése ha
= presentado algun problema con el servicio prestado por el Abogado Defensor?

En el contacto con su Defensor en Prisidn Preventiva ése ha presentado algun

problema con el servicio prestado por el Abogado Defensor?

P24
P27
P28

P29

P30

NI  Sabe si se pueden hacer reclamos por este tipo de problemas?
P32 éPresentd o piensa presentar un Reclamo por el problema sefialado?

EII |
N

¢Cuantas veces ha estado en Prisién Preventiva, en esta misma causa®?

éCuan satisfecho se encuentra usted con el resultado de las gestiones realizadas por
el abogado defensor?

P29 2

En la tabla, se marcan en gris aquellas variables que el modelo identific6 como mejores predictores
de la variable dependiente (satisfaccién global).

En el diagrama de darbol dichas variables aparecen de forma jerarquica, quedando en la primera
posicion aquella variable que resultd ser el mejor predictor de la satisfaccién global.

Para incrementar satisfaccion global, la gestion del defensor debe reforzar:

e las gestiones realizadas por el abogado defensor.

e Que durante la entrevista del Abogado Defensor el imputado logre obtener la informacion
que necesitaba

e Que el defensor explique las alternativas que tiene para la defensa

e Lacantidad de visitas

e Que el Abogado Defensor cuente con antecedentes suficientes de su caso en la Audiencia
en que se discutié y luego se decretd su Prision Preventiva (o Internacion Provisoria)

e Que el Abogado Defensor que va a ver al imputado en la Ultima visita sea el mismo que
estuvo en la audiencia en que se decretd su prision preventiva
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23.d. (Bl defensor le ha explicado las
altternativas gue tiene para su defensa?

P35.-

Mos podria indicar qué tan

satiztecho quedd con laz servicios
prestados por la Defenzoria Penal
Piblica en =u conjurta?

Modo 0
Categoria % n
LEE-¥1 04 70
HE+7 B9 6 1761
Tatal 100,0 2531

P29.2 -Cuan satisfecho se encuentra
usted con el resultado de las gestiones
realizadas por el shogado defenzor?
“alor P corregido=0,000, Chi-

cusdrado=1224 009, df=2

1as

Modo 1

Categoria % n
Eias 691 633
BT 309 306
Total 391 989
=

P27 - Durarite su(s) entrevistas con el
Abogado Defensor ha logrado obtener

la informacion que necesitaba?
“alor P corregido=0000, Chi-

cuadrado=230,896, df=1

Moy M, |=perc{idos=
Modo 5

v,

Modo 4
Categoria % n Categoria % n
H1a5 86,3 535 H1a5 401 148
B E+7 137 85 B E+T 299 2
Total 245 620 Tatal 146 369
= =

P18 - Le ha parecido sdecuada esa
cantidkad de visitas?
Walor P corregido=0,000, Chi-

“alor P corregido=0,000, Chi-
cuadrado=70,296, df=1

cuadrado=39 377, di=1

Mo, =perdidos=

E+7 =perdidos=
Maodo 2 Modo 3
Categaria % n Categoria % n
LRE-1 31 45 Eias 453 42
W57 969 1410 W E+7 917 45
Total 57 5 1455 Total 34 &7
=
P18.- Le ha parecido adecuada esa
carticad de vistas?
“alor P corregido=0,000, Chi-
cuadrado=65 310, di=1
i Nolsabe
Modo 7
Categaria % n
Hias 17 2
B E+T 953 1242
Tatal 49,89 1263

Modo &

Categoria % n
LEET] 125 24
WG+ 875 168

Tatal 76 192

[ =

P10~ & su juicio, scontd el Abogado

Defensor (el que estuvo en la
audiencis) con sntecedentes

suficientes de su caso en la Audiencia

Irternacién Provisaria)?
“alor P corregido=0,034, Chi-

cuadrado=6 434 df=1

en la que se discutid v luega =e
decretd su Prisién Prevertiva (o

P27 .- Durante suls) entrevistas conel

Iz infor
Walar

Ahogado Defensor ha logrado obtensr

macidn gque necesitaba?
P cotregido=0,000, Chi-

cuadrado=24 005, df=1

Mo iy MsMr, =perdicos= Mo; Mo sabe; =perdidos- Si Nlo Si; Namlr Mo Si; M=y

Moo 8 Moo 3 Moo 10 Moo 11 Moo 12 Moo 13 Moo 14 Modo 135
Categoria % n Categoria % n Categoria % n Categoria n Categoria % n Categoria % n Categoria % n Categoria % n
Bias 943 315 LR ¥6,9 220 LR 676 94 LEE-T] 54 LAE-F] 195 16 LAE-F] T3 g LRE-T-] 9.2 & Hias 13 15
B E+7 a7 189 W g+7 231 GE Hg+7 324 45 g+7 178 W g7 80,5 66 Hg+7 927 102 B g+7 905 59 W g+7 95 7 1163
Total 13,2 334 Tatal 11,3 266 Tatal 5,5 1389 Tatal 230 Tatal 32 82 Tatal 43 110 Tatal 25 B3 Tatal 47 3 1198

codemoo
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5.2.3. Arbol de decisiéon CHAID — Area Condenados

e Variable dependiente: P21.- §Qué tan satisfecho quedd con los servicios prestados por la
Defensoria Penal Pdblica a través de su Abogado?
e Variables independientes introducidas al modelo:

¢Qué tan satisfecho quedé con lo siguiente... ?

El conocimiento y la preparacidn que tiene sobre su caso

La importancia que le ha dado a sus solicitudes

La capacidad para considerar sus propuestas y de realizar actividades conforme a ellas

- La capacidad para explicarle por qué no han de considerarse sus propuestas en sus
ICW/S solicitudes

La calidad y experiencia profesional

El trato cortés y respetuoso en las visitas

La claridad del lenguaje (si le entiende o no)

La informacion que le entregé acerca de cuales son sus derechos y obligaciones

El tiempo que demoroé en tramitar su gestion

El tiempo que demord en informarle sobre el resultado de su gestidn

Para incrementar satisfaccion global, se debe gestionar:
e Que el abogado le de importancia a sus solicitudes
e lacalidad y experiencia profesional del abogado

e lainformacion que le entregd el abogado acerca de cuales son sus derechos y obligaciones
e Eltiempo que demord en tramitar su gestion
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F21.- nos podria indicar qué tan

satistecho quedd con los servicios
prestados por la Defensoria Penal
Filblica a través de su Abogada™

Nodo
Categoria % n
T H1ia5 35,2 302
m1agd, HE+7 54,8 555
|RET Total 1000 857
T =
P15.2.- AEIDGJLDD...Qué tan

satistacho quedd con lo siguients:

La impartancia que le ha dado a sus

solicitudes
Walor P comegido=0,000, Chi-
cuadrado=426242, di=1

1.,00000; 98,00000; 99,00000 2,00000
MNodo 4 Nodo 2
Categoria % n Categoria % n
H1a5 79,0 252 H1a5 93 50
N E+7 21,0 &7 W E+7 90,7 488
Total 72319 Total 62,8 538
= I =

P15.8.- ABOGADD.. Qué tan
satisfecho quedd con lo siguiente: 9.
El tiempo que demard en tramitar su

gestidn

“Walor P corregido=0,000, Chi-

cuadrado=42 507, di=1

P15.5.- ABOGADO. Qué tan
zatistecho quedd con lo siguiente: La
calidad w experiencia profesianal
“Walor P corregide=0,000, Chi-
cuadrado=54 076, di=1

1,00000 1,00000; 99 00000 2,00000; 9200000

2.00000; 99,00000; 98,00000 |
Modo 2 Modo 4 MNodo 5 Modo &
Categoria % n Categoria % n Categoria % n Categoria % n
H1asn 55,6 60 H1as 91,0 192 H1a5 297 22 H1an 6.0 28
HE+7 44,4 48 W E+7 9.0 19 W E+7 70,3 52 HE+7 94,0 436
Tuotal 12,6 1028 Tuotal 24,6 211 Total 86 74 Tuotal 54,1 464
= =

P15.5.- ABOGADD.. Qué tan
satistecho quedd con lo siguiente: .
La infarmacidn que le entregd
acerca de culles son sus derechos y

F159.- ABOGADOD.. Qué tan
satistecho quedd con lo siguiente: 9.
El tiempo que demard en tramitar su

gestidén
“alar P corregido=0,001, Chi- obligaciones
cuadrado=15,597, di=1 Walor P corregido=0,041, Chi-
cuadrado=4175, df=1

100000 2,00000; 92,00000; 92,00000 2,00000 1.00000

Modo 7 Modo 8 Modo 9 Moda 40
Categoria % n Categoria % n Categoria % n Categoria % n
Hiqas 21 44 H1as 340 16 Hqias 837 M H1as 93.2 151
B E5+7 279 17 B E+7 66,0 31 W57 63 & BE+7 6.2 11
Tuotal 7.1 61 Total 55 47 Tuotal 57 49 Total 18.9 162
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5.2.4. Arbol de decision CHAID — Area Oficinas

e Variable dependiente: P29.- En relacion a la atencién global en oficinas de la DPP, iqué tan
satisfecho quedd con ésta?
e Variables independientes introducidas al modelo:

m ¢Usted nos podria indicar que tan satisfecho quedd con lo siguiente...?
Las condiciones fisicas y ambientales de la oficina del abogado
Las condiciones de privacidad en que se realizé entrevista con el abogado
Tiempo de espera para ser atendido por el abogado

La respuesta del abogado a sus requerimientos
La atencion que presté a su caso
m Duracién de la entrevista con el abogado
La amabilidad y disposicién del abogado para atender sus requerimientos
m Horario de atencion del abogado
m El trato del Defensor hacia Usted

En la Entrevista, el Abogado Defensor le expuso los siguientes temas:
Le dio a conocer las alternativas que tenia para terminar el caso

Le informd sobre las posibles consecuencias de cada alternativa

Le preguntd su opinion respecto a las alternativas propuestas

Le preguntd qué preferia usted respecto de la resolucion del caso

La estrategia estuvo de acuerdo con lo que habian acordado

Le preguntd por los hechos sucedidos (antecedentes para la investigacién) y las pruebas que
glO3Y usted podria aportar
Le entregé la informacion en lenguaje comprensible para usted

El Defensor considerd las diligencias de investigacidn propuestas por usted

Para incrementar satisfaccion global con Oficinas, se debe gestionar:

e Las condiciones fisicas y ambientales de la oficina del abogado
e Tiempo de espera para ser atendido por el abogado

e Laatencién que prestd a su caso

e Duracién de la entrevista con el abogado
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global en oficinas de la PP squé tan
zatisfecha quedd can ésta™
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Nodo O
Categoria % n
T Hia5 55 144
 ®1ad HG+7 94,5 2476
| mET Total  100.0 2620
PQ.-Que tan satisfecho queda con: La
atencidn que prestd a su caza
Walor P camregidoe=0,000, Chi-
cuadrado=835,305, df=1
1 T al 5+7; 89,00000; 92 ,00000
Hodao 1 Nodao 2
Categaria % n Categoria % n
E1as 642 a6 H1a5 23 43
N 5+7 258 498 B G5+7 a7 .7 2928
Tuotal 51 134 Tatal 8408 2436
Pa.-Que tan satisfecha quadd con: Las

caondiciones fisicas yw ambientales de 1a

ofizing del abogadae
Walor P zorregido=00032, Chi-

cuadrado=8,799, df=1

| |
1a8

FQ.-Que tan satisfeche quedd con:
Duracidn de 13 entrevista con el
abogado
Walor P ocorregide=0,000, Chi-
cuadrado=122 537, df=1

| E-il-'.-' 1 all 5 G+7,; QS.DDDE|ID; 98,00000
Modo 3 Modo 4 Modo 5 Modo &
Categoria % n Categoria % n Categoria % n Categoria % n
H1as Fra 42 H1as 242 22 H1as 25,5 12 Hqas 12 44
B 547 226 14 HE+7 Frz 34 HE+7 745 38 B 5+7 98,2 2390
Total 24 G2 Total 27 72 Total 19 51 Total 029 2435
FQ.-Que tan satisfecho quedd con:
Tiempo de espera para ser atendido
por el abogado
“alor P corregide=0,000, Chi-
zuadrado=66,124, df=1
1 .T <] G+7; 99,00000; 92,00000
Mado 7 Modo 2
Categoria % n Categaria % n
Bqas 104 16 H1as 13 29
B G+7 895 138 HG5+7 987 2262
Total 58 154 Total 87,1 2281
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5.3. Andlisis Factorial

A través de un analisis factorial se puede constatar cuales son las variables que presentan una
mayor varianza e impacto en la explicacion de la satisfaccion.

5.3.1. Analisis Factorial — Area Audiencias

El andlisis define cuatro componentes que explican el 78% de la varianza total’. Los componentes
agrupan distintas variables.

En el caso del primer componente, se agrupan las variables relacionadas a la entrevista previa, el
segundo componente se asocia a aspectos del desarrollo de la audiencia, posterior a la audiencia y
problemas, el tercer componente a conceptos relacionados a la entrevista previa, y el cuarto
componente a también. Es decir, por un lado se confirman variables que coinciden tedricamente
con las dimensiones utilizadas en las ecuaciones estructurales, pero también hay otras variables
gue en este analisis factorial parecen separarse de algunas logicas como lo es el factor 3 y 4, que
ameritan su revision estadistica.

El andlisis de la varianza total acumulada se puede visualizar en la tabla 38 y en la tabla 39 se
identifican los pesos de las variables en los componentes.

Tabla 38. Andlisis factorial, conjunto de componentes y varianza total explicada

L Sumas de las saturaciones al Suma de las saturaciones al
Autovalores iniciales ., .
o cuadrado de la extraccién cuadrado de la rotacion
P % de la % % de la % % de la %
Total ) Total . Total .
varianza | acumulado varianza |acumulado varianza | acumulado
1 21,042 46,760 46,760 21,042 46,760 46,760 18,873 | 41,940 41,940
2 11,213| 24,918 71,678 11,213 24,918 71,678 13,160 | 29,244 71,185
3 1,485 3,299 74,977 1,485 3,299 74,977 1,699 3,775 74,960
4 1,354 | 3,010 77,987 1,354 3,010 77,987 1,362 3,028 77,987
1

Método de extraccion: Analisis de Componentes principales.

3 Se excluyen las variables que no aportan acumulativamente mayor varianza.
4 Se omiten las categorias que no quedan en el andlisis ya que en total suman 41 filas y no impacta en el
analisis relevante que presentamos aca.

148



codemoo

Tabla 39. Andlisis factorial, matriz de componentes rotados, identificacion de variables y sus pesos

Componente

1 2 3 4
P6.- 1.- Le tomo sus datos personales 950 081 092
P7.1.- Le pregunt6 si sabia o conocia el motivo por el cual Ud. fue o esta hoy aca en esta )
Jaudiencia ,950 ,091 ,065
P7.10.- Le entregd la informacion en lenguaje claro y entendible para Usted 047 113 _016 016
P7.2.- Le pregunt6 por los hechos sucedidos (causa y antecedentes para la investigacion) y
pruebas que Ud. podria aportar. ,942 117 -,026
P7.14.- Le entreg6 toda la informacién que necesitaba 940 138 050 025
P7.3.- Le dio a conocer las alternativas que tenia para definir como seguia su caso. 933 130 030 023
P6.- 2.- Le solicité sus datos de contacto 932 094 042
P7.13.- Le permiti6 a Ud. decirle todo lo que le parecia relevante para su caso. 931 145 064 021
P7.5.- Le inform6 que tenia derecho a un juicio oral 928 122 042 041
P7.4.- Le expuso sus derechos como imputado 928 125 038
P7.12.- Le Inform6 cémo se iba a desarrollar la Audiencia y lo que implicaba las decisiones
judiciales que se tomarian ,927 ,132 ,057 ,024
P7.9.- Le inform6 que era posible que lo citaran a una nueva audiencia 924 101 020
P7.8.- Le inform6 que era posible que lo citaran a una nueva audiencia 924 129 037 034
P7.11.- Le pregunt6 qué estrategia de defensa Ud. preferia respecto de su casos 891 136 093 047
P7.6.- Le inform6 que podia interponer un recurso en caso de NO quedar satisfecho con la
resolucion de su causa ,886 ,132 ,086 ,022
P7.7.- Le inform6 que era posible que usted quedara en prisién preventiva o con otra medida 882 095 028
cautelar ! ’ ’
P6.- 5.- Le entregd copia de la Ficha de entrevista que llen6 el Defensor 879 106 011 =030
P7.16.- Le dio la fecha de la siguiente audiencia judicial en su causa 874 103 014 042
P7.15.- Le inform6 que en una préxima audiencia era posible que asistiera otro abogado 864 120 073 028
defensor ! ’ ’ '
P6.- 3.- Le inform6 que eventualmente podia ser otro su abogado defensor definitivo 854 099 020 029
P6.- 1.- Le inform6 que podia solicitar cambio de Abogado Defensor si no estaba conforme 846 109 050 014
P6.- 6.- Le inform6 sobre el sistema de cobro de aranceles, esto es que eventualmente sus
Iservicios tienen un costo asociado 757 ,084 ,059 -,037
P15.4. La disposicion del Defensor para responder a sus dudas o consultas sobre su caso. 104 906 011 082
P15.2. La informacion que le entregé el Defensor respecto de las obligaciones impuestas por
el juez en su resolucién y consecuencias del incumplimiento de éstas ,100 ,889 ,035 ,059
P15.1. La informacion que le entregé el Defensor respecto de la resolucién o instancias a
Iseguir de su causa, luego de terminada su audiencia. ,104 ,881 ,037 ,050
P15.5. La informacion disponible sobre los lugares o personas donde puede dirigirse para
pedir informacién adicional de su causa ,109 877 -,039 ,144
P11. El nivel de compromiso del Defensor con usted y su causa 114 874 154 -075
P11. La consideracién y mencién de parte del Defensor, de todo lo que era importante en su 102 872 146 077
caso. ’ ’ ’ '
16.- Pensando en general, en todos los elementos de la informacion entregada por el
JAbogado/Defensor al término de la Audiencia que hemos revisado, ¢,qué tan satisfecho quedé ,128 ,864 ,100 ,045
con dicha informacion en general?
P11.7. El nivel de preparacion de su defensor en comparacion a la preparacion del Fiscal 17 863 148 075
P11.2. La forma en que el defensor le presentd su causa al juez en comparacién a lo que )
i s ,107 ,862 ,140 ,079
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P15.3. La informacion de contacto que le entregé el Defensor para futuras consultas sobre su
causa
P15.8. La claridad de lo que debe cumplir (cémo, cuando y dénde)

P15.6. La informacion disponible sobre la ubicacion de las oficinas de la Defensoria Penal
Publica.

12.- En relacién al desempefio de su Abogado Defensor en el desarrollo de la Audiencia (en la
Sala del Tribunal),, nos podria indicar ¢qué tan satisfecho qued6 con él?

P11.1. Disposicion a aclarar sus dudas respecto a los cargos que le formularon, los
lantecedentes que se usaron en su contra y en aclararle sus dudas en general.

P11. El nivel de conocimiento que tenia el Defensor sobre su causa.

P15.7. La informacion disponible sobre los teléfonos de las oficinas de la Defensoria Penal
Publica.

P11. La informacién que el Defensor le dio sobre las decisiones que el juez tom6 en su caso,
en especial la que determiné su prision preventiva/internacion provisoria

PD1.- Durante el servicio prestado por la Defensoria Penal Publica, ¢Ud. se ha sentido
discriminado?

P17_1.- Durante el desarrollo de la Audiencia o en el contacto con su Defensor previo a la
JAudiencia ¢,se ha presentado algin problema con el servicio prestado por el Abogado
Defensor?

P8_3.- Considerando el tiempo que durd la entrevista con el Abogado Defensor, nos podria
lindicar que tan satisfecho qued6 con el tiempo de esta entrevista?

P8.- Con respecto a la entrevista con el Abogado Defensor ANTES DE ESTA AUDIENCIA,
nos podria indicar ¢,qué tan satisfecho qued6 con ella?

P3_1.- Antes de la audiencia (programada o control), ¢tomé contacto con algin Abogado
Defensor?
P3_1CD.- Antes de la audiencia, ¢tom6 contacto con algin Abogado de la Defensoria?

,122
,101

,116

,139

,114

,141

,133

,063

-,042

-,028

,071

,082

423

,657

Codemoo

,849

,839

,819

727

-,332

-,323

,299

,331

,067

-,017

-,058

171

,145

137

-,066

124

-,027

,856

,835

-,129

,103
,092

,163

-,038

-,070

-,092

,162

,079

-,026

,836

-,687

Método de extraccion: Analisis de componentes principales, Método de rotacion: Normalizacion Varimax con Kaiser.
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5.3.1. Analisis Factorial — Area Prisidn Preventiva

El anélisis define cuatro componentes que explican el 63% de la varianza total®. Los componentes
agrupan distintas variables.

Este es el factorial que presenta mayores diferencias con las dimensiones utilizadas para las EE. Por
lo tanto, se debe revisar apropiadamanete la forma en que se agrupen las categorias para dar un
concepto adecuado a dicha agrupacion. Ademas hay variables que se separan de las dimensiones
tedricamente definidas, como lo es, por ejemplo, el factor 4 de esta estimacion solo agrupa las
variables de la P4, mientras que en las dimensiones utilizadas para la EE se incluyen ademas de las
variables P4 la P5, P7 y P8. En este ejercicio parecieran no contener varianzas similares como para
agruparse. Por otro lado, la dimensién experiencia durante la Prisién Preventiva que se utiliza en la
EE no calza con esta estimacién, donde por ejemplo, la variable P23 y sus derivadas se transforman
en un solo factor por si solo, mientras que en la dimensién mencionada al principio agrupa tanto las
variables P25, P26, P22, P20_2, P19, P18, P14y P13_1.

El andlisis de la varianza total acumulada se puede visualizar en la tabla 40 y en la tabla 41 se
identifican los pesos de las variables en los componentes.

Tabla 40. Andlisis factorial, conjunto de componentes y varianza total explicada

L Sumas de las saturaciones al Suma de las saturaciones al
Autovalores iniciales ., .
e — cuadrado de la extraccién cuadrado de la rotacion
P % de la % % de la % % de la %
Total ) Total ) Total .
varianza [acumulado varianza |acumulado varianza |acumulado
1 18,291| 34,511 34,511 18,291 34,511 34,511 9,006 16,992 16,992
2 5070 | 9,566 44,077 5,070 9,566 44,077 8,273 15,610 32,603
3 4,071 7,681 51,757 4,071 7,681 51,757 6,060 11,434 44,036
4 2,757 | 5,202 56,959 2,757 5,202 56,959 5,721 10,794 54,830
5 1,805 3,406 60,365 1,805 3,406 60,365 2,520 4,755 59,585
6 1,512 2,853 63,219 1,512 2,853 63,219 1,926 3,633 63,219
6

Método de extraccion: Analisis de Componentes principales.

5 Se excluyen las variables que no aportan acumulativamente mayor varianza.
6 Se omiten las categorias que no quedan en el analisis ya que en total suman 41 filas y no impacta en el
analisis relevante que presentamos aca.
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Tabla 41. Andlisis factorial, matriz de componentes rotados, identificacion de variables y sus pesos

Método de extraccion: Analisis de componentes principales, Método de rotacion: Normalizacidén Varimax con Kaiser.

Componente

1 2 3 4 5 6
P25c.- La paciencia para explicarle y aclararle sus dudas, en especial las referidas a su 360 219 178 036 062 029
privacion de libertad ! ’ ’ ’ ’
P25e.- La calidad y experiencia profesional del Abogado Defensor 859 | ,237 | ,160 | ,089 | ,032 | ,028
P25b.- La importancia que le ha dado el Abogado Defensor a su caso (incluyendo las
actividades realizadas desde su prisién preventiva/internacion provisoria: diligencias ,853 ,269 | ,160 | ,100 | ,099
investigativas, peticiones judiciales, etc.)
P25a.- El cor.wo.umlentoyl'a prepara;}on que tiene su Abggé@ Defensor sobre su 840 | 271 | 160 | 112 | 089 | 016
caso (conocimiento de la investigacién, de la estrategia juridica, etc.)
P26.- En relacién al desempefio del Abogado Defensor en el desarrollo de la ULTIMA
visita en su Prision Preventiva (Internacién Provisoria), ¢nos podria indicar que tan ,840 ,239 | ,176 | ,085 | ,065
satisfecho quedd con éI?
P25d.- La capacidad para con5|derar,sus propuestasy de realizar actividades 839 | 271 | 169 | 115 | 004 | 031
conforme a ellas o explicarle por qué no han de realizarse
P25g.- La claridad del lenguaje que utiliza para hablar con usted 787 | ,136 | ,175 | ,068 | -,074 | ,072
P25f.- El respeto y cortesia en el trato hacia usted 761 | ,118 | ,139 | ,065 | -,119 | ,113
P19.- Considerando el tiempo que duraron esa(s) visitas del Abogado Defensor, énos
podria indicar que tan satisfecho quedd con el tiempo de esta entrevista? 719 1,251 | ,129 | 124 | 186 | 071
P29‘_2.— ¢Cuan satisfecho se encuentra usted con el resultado de las gestiones 675 | 351 | 263 | 100 | 121 | -041
realizadas por el abogado defensor?
P20_2.- ¢‘nos ngrla indicar que tan satisfecho estd con el cumplimiento de la 519 | 188 | 050 | 034 | 184 | 013
frecuencia de visitas?
P30_2.- En el contacto con su Defensor durante su Prision Preventiva ése ha 2366 | -131 | -180 | -103 | -102 206
presentado algun problema con el servicio prestado por el Abogado Defensor? ! ’ ’ ’ ’ ’
PD_1.- Durante el servicio prestado por la Defensoria Penal Publica, éUd. se ha 2315 | -160 | -124 | -096 | - 036 165
sentido discriminado? ! ’ ’ ’ ’ ’
P12.- En relacién al desempefio de su Abogado Defensor en el desarrollo de la
Audiencia (en la Sala del Tribunal), ¢nos podria indicar que tan satisfecho quedd con ,298 ,845 | ,148 | ,203 | ,041
él?
P11_2.- La forma en que el defensor le presentd su causa al juez en comparacién a
T Sp——— ,268 | ,840 | ,115 | ,199 | -,021 | ,019
P11_3.- La consideracién y mencién de parte del Defensor de todo lo que era 786 337 130 209 015
importante en su caso. ’ ’ ’ ’ ’
P11_7.- El nivel de preparacion de su Defensor en comparacion a la preparacién del
Fiscal ,284 | ,836 | ,139 | ,207 | ,019 | ,013
P11_6.- El nivel de compromiso del Defensor con usted y su causa 291 | ,825 | ,164 | ,201 ,032
P11_4.- El nivel de conocimiento que tenia el Defensor sobre su causa 255 | ,820 | ,132 | ,228 | ,014
P11_5.- La informacidn que el Defensor le dio sobre las decisiones que el juez tomd
en su caso, en especial la que determind su prision preventiva (internacion ,275 ,817 | ,154 | ,205 | ,011 ,018
provisoria)
P11_1.- Disposicion a aclarar sus dudas respecto a la causa en la que se decretd su 267 308 147 503 038
prision preventiva ! ! ! ! !
P5.- éCon respecto a la entrevista con el Abogado Defensor, nos podria indicar qué 913 701 100 116 186 | -046
tan satisfecho quedo con ella? ’ ’ ’ ’ ’ ’
P7.- énos podria indicar que tan satisfecho quedd con el tiempo de esta entrevista? 230 | 679 | ,087 | ,090 | ,215 | -071
P10.- ¢contd el Abogado Defensor (el que estuvo en la audiencia) con antecedentes
suficientes de su caso en la Audiencia en que se discutié y luego se decreto su ,082 ,480 | ,115 | ,248 | ,119 | -,142
Prision Preventiva (o Internacién Provisoria)?
P30_1.- Durante el desarrollo de la audiencia donde se decretd la prision preventiva,
ése ha presentado algln problema con el servicio prestado por el Abogado -,171 | -,320 | -,080 | -,105 | -,081 204
Defensor?
P13_1.- Durante su prision preventiva, ¢ha tenido entrevista con su abogado
defensor? -,083 | ,071 ,791 | -,030 | -,040 | ,111
P23C.- éLe preguntd por los hechos sucedidos (causa y antecedentes para la 993 105 734 095 099 044
investigacion) y las pruebas que usted podria aportar? ! ! ! ! ! !
P26_1.- ¢Usted le entiende a su abogado defensor cuando |e explica detalles de su 255 | ,087 | ,703 | ,026 | ,031 | ,044
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causa?

P23A.- ¢El defensor le informd sobre por qué el juez decretd la Prisidn Preventiva 158 090 701 101 106
(Internacién Provisoria)? ! ’ 4 ¢ ¢
P23E.- ¢EI Defensor.le ha |'nfo'r|1'nado sobre las consecuencias juridicas que puede 245 | 114 | 680 | 129 | 209
tener para ud. esta investigacion penal?

P23D.- (El defensor le ha explicado las alternativas que tiene para su defensa? 334 | ,132 | 655 | ,130 | ,204
P28.- ¢Dura.nt.e su(s) entrevistas con el Abogado Defensor ha logrado plantear sus 359 | 008 | 635 | 080 | 153
dudas y peticiones?

P23B.- (El Defensor le ha informado sobre el estado de la investigacion que realiza el 788 195 630 110 220
fiscal en su contra? ! ! ! ’ ’
.PZ7.— ¢thrante su(s) en.trewstas con el Abogado Defensor ha logrado obtener la 269 | 157 | 589 | 092 | 185
informacion que necesitaba?

P23F.- iLe ha pedido su opinidn para elegir la alternativa que le parece mas 294 116 555 141 320
adecuada? ! ! ! ’ ’
P18.- ¢(Le ha parecido adecuada esa cantidad de visitas? 438 | 142 | 508 | ,096 | ,182
P22.- En esa(s) visita(s), la(s) conversacion(es) con el Abogado Defensor han sido... 026 | ,2120 | ,495 | ,113 | ,018
P14.- (El Abogado Defensor que lo vino a ver en la Ultima visita es el mismo que 094 320 339 114

estuvo en la audiencia en que se decretd su prision preventiva? ! ! ! ’

P4_2.- Le preguntd por los hechos sucedidos (causa y antecedentes para la

investigacion) y pruebas que Ud. podria aportar. 098 | 193 | ,076 | ,833 | ,020
P4_5.- Le entrego la informacion en lenguaje claro y entendible para Usted 136 | ,229 | ,120 | ,793 | ,030
P4_4.- Le informd que era posible que usted quedara en prisién 060 162 109 789 059
preventiva/internacién provisoria ! ! ! ! ’
P4_1.- Le pregunto el motivo por el que Ud. esta detenido ,096 | ,074 | ,021 | ,778 | 119
P8.- éCree usted que su actual situacion serifa distinta si hubiera tenido una

entrevista o conversacion con el Abogado Defensor antes de la Audiencia donde -,068 | -,028 | -,091 | -,747 | ,071
quedo en prision preventiva?

P4_3.- Le dio a conocer las alternativas que tenia para definir su estrategia de 113 314 136 11 141
defensa, en especial para discutir la prision preventiva/internacién provisoria ! ! ! ! ’
P4_8.- Le permitié a Ud. decirle todo lo que le parecia relevante para su caso. ,104 | 326 | ,2126 | ,706 | ,154
P4_‘7:— Le Ihformo como se iba a d?sarrollar la Audiencia y lo que implicaba las 090 | 303 | 123 | 694 | 1200
decisiones judiciales que se tomarian

P4_9.- El defensor le informé que podia cambiar su abogado defensor 113 | ,261 | ,098 | ,635 | ,232
P23I.- El abogado le ha entregado copia de su carpeta ,086 | ,077 | ,199 | ,083 | ,704
P23J.- El abogado ha revisado con Ud. su carpeta de investigacion 180 | ,127 | ,268 | ,095 | 672
P23H.- ¢El defensor las ha tomado en cuenta? 220 | ,104 | ,263 | ,108 | ,656
P23G.- ¢Usted le ha hecho solicitudes a su defensor sobre sus condiciones actuales? 037 | 281 | ,068 | ,596

,047

,024
-,025

,075

,027

-,037

-,052
-,024
-,048

-,028
-,042
-,067

352
449
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5.3.1. Analisis Factorial — Area Condenados

El andlisis define tres componentes que explican el 74% de la varianza total’. Los componentes
agrupan distintas variables.

En el caso del primer componente, se agrupan las variables relacionadas a solicitudes y diligencias e
incluye la discriminaciéon, el segundo componente se asocia a aspectos de interés del asistente
social (confirma factor tedrico) y el tercer componente a conceptos relacionados con el tramite de
beneficios y peticiones y la satisfaccion con el abogado penitenciario. Es decir, por un lado se
confirman variables que coinciden tedricamente con las dimensiones utilizadas en las ecuaciones
estructurales, pero también hay otras variables que en este analisis factorial parecen separarse de
algunas légicas como lo es el factor 1 y 3, que ameritan su revision estadistica. También cabe
sefialar que hay variables que no entran en el andlisis factorial por no adecuarse a ningun factor y
no tener impacto por lo mismo (p7_2 y p9_2) y que son utilizadas en el analisis de EE.

El andlisis de la varianza total acumulada se puede visualizar en la tabla 42 y en la tabla 43 se
identifican los pesos de las variables en los componentes.

Tabla 42. Andlisis factorial, conjunto de componentes y varianza total explicada

L Sumas de las saturaciones al Suma de las saturaciones al

Autovalores iniciales ., .

e — cuadrado de la extraccién cuadrado de la rotacion
P % de la % % de la % % de la %

Total ) Total ) Total .
varianza | acumulado varianza | acumulado varianza | acumulado

1 9,259 | 46,293 46,293 9,259 46,293 46,293 9,091 45,457 45,457

2 4,491 | 22,453 68,746 4,491 22,453 68,746 4,629 23,146 68,603

3 1,047 5,235 73,981 1,047 5,235 73,981 1,076 5,378 73,981

8

Método de extraccion: Analisis de Componentes principales.

7 Se excluyen las variables que no aportan acumulativamente mayor varianza.
8 Se omiten las categorias que no quedan en el analisis ya que en total suman 20 filas y no impacta en el
analisis relevante que presentamos aca.
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Tabla 43. Andlisis factorial, matriz de componentes rotados, identificacion de variables y sus pesos

Componente
1 2 3
P19.1.- Nos podria indicar que tan satisfecho quedé con él ABOGADO? 1920 057 056
P15.2.- Laimportancia que le ha dado a sus solicitudes ,915 ,048 ,065
:1:”;_ La capacidad para considerar sus propuestas y de realizar actividades conforme 915 053 057
P15'4'_. !_a capacidad para explicarle por qué no han de considerarse sus propuestas en 900 053 057
sus solicitudes
P19.1.2.- ¢Cuan satisfecho se encuentra usted con el RESULTADO de las gestiones a0 048 063
realizadas por el abogado penitenciario? ’ ’ ’
P15.5.- La calidad y experiencia profesional ,886 ,042 015
P15.1.- Elconocimientoy la preparacion que tiene sobre su caso (conocimiento de su
caso, de su conducta durante su condena, de sus necesidades, de su situacion familiar, ,883 ,054 ,044
etc.)
P15.10.- 10. El tiempo que demord en informarle sobre el resultado de su gestion 867 ,046 ,063
P15.8.- 8. La informacién que le entrego acerca de cudles son sus derechos y
o ,862 ,073
obligaciones
P15.9.- 9. El tiempo que demoro en tramitar su gestion ,859 ,055 ,058
P15.7.- 7. Lla claridad del lenguaje (si le entiende o no) ,760 ,041 -,035
P15.6.- Eltrato cortésy respetuoso en las visitas (El respeto y cortesia en el trato hacia 229 027 - 040
usted) ’ ’ ’
P26.2.- Durante el servicio prestado por la Defensoria Penal Publica, ¢Ud. se ha sentido
discriminado? ~128 ~037 -095
P8.3.- Le pregunto si esta estudiando o trabajando ,060 ,975 -,019
P8.2.- Le pregunto por la conducta que usted ha tenido en el Ultimo tiempo, si esta 035 974
estudiando o trabajando ! !
P8.1.- Le preguntd el delito por el que Ud. esta condenado 973 -,022
P8.4.- Le pregunto sobre el tiempo de cumplimento en prision a que se le condeno ,067 ,963 -,024
P14.1.- A su juicio, éle solicito el Abogado Defensor los antecedentes suficientes de su o 504 020
caso en la tramitacion de su o sus solicitudes frente a las autoridades? ’ ’ K
F7.- Desde que fue condenado, ¢ha tratado de tramitar algun beneficio o alguna 027 070 771
peticion de cualquier tipo? ’ ’ ’
P9.1.- Satisfaccion Abogado Penitenciario 076 -018 717

Método de extraccidn: Analisis de componentes principales, Método de rotacion: Normalizacidén Varimax con Kaiser.
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5.3.1. Analisis Factorial — Area Oficina

El anélisis define cuatro componentes que explican el 51% de la varianza total®. Los componentes
agrupan distintas variables.

En el caso del primer componente, se agrupan las variables relacionadas a ambientacion e
infraestructura y se agrega el problema de atencién en presente visita, el segundo componente se
asocia a aspectos de la condiciones de la oficina, atencion y evaluacién global de la entrevista del
abogado y el tercer componente a conceptos relacionados la informacién entregada por el abogado
y problemas antes de realizar visita a la oficina. Es decir, por un lado se confirman variables que
coinciden tedricamente con las dimensiones utilizadas en las ecuaciones estructurales, pero
también hay otras variables que en este analisis factorial parecen separarse de algunas ldgicas. El
caso particular de la 4 dimensidn realizada en la EE (Factor: Problemas) contiene variables que en
este andlisis se separan entre el factor 1, 3 y 4, que ameritan su revision estadistica.

El andlisis de la varianza total acumulada se puede visualizar en la tabla 43 y en la tabla 45 se
identifican los pesos de las variables en los componentes.

Tabla 44. Andlisis factorial, conjunto de componentes y varianza total explicada

L Sumas de las saturaciones al Suma de las saturaciones al
Autovalores iniciales ., .
e — cuadrado de la extraccién cuadrado de la rotacion
P % de la % % de la % % de la %
Total ) Total ) Total .
varianza | acumulado varianza | acumulado varianza | acumulado
1 11,850| 29,626 29,626 11,850 29,626 29,626 6,585 16,461 16,461
2 3,942 9,855 39,481 3,942 9,855 39,481 6,356 15,889 32,351
3 2,781 6,952 46,433 2,781 6,952 46,433 5,274 13,185 45,535
4 1,978 | 4,946 51,379 1,978 4,946 51,379 2,337 5,844 51,379
10

Método de extraccion: Analisis de Componentes principales.

9 Se excluyen las variables que no aportan acumulativamente mayor varianza.
10 Se omiten las categorias que no quedan en el andlisis ya que en total suman 20 filas y no impacta en
el analisis relevante que presentamos aca.
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Tabla 45. Andlisis factorial, matriz de componentes rotados, identificacion de variables y sus pesos

Componente
1 2 3 4
P6_7.-Que tan satisfecho quedo con: Evaluacién Global de la
Ambientacion e Infraestructura = 195 144 051
P6_2.-Que tan satisfecho quedd con: La comodidad de la Oficina ,813 ,230 ,116 ,047
P6_4.-Que tan satisfecho quedo con: La iluminacién de la Oficina 772 ,263 ,121
P6_8.-Que tan satisfecho quedd con: Claridad de la sefializacion e 179 180 06S
del horario de atencién de la oficina ’ ’ ’ ’
P6_6.-Que tan satisfecho quedd con: La disponibilidad de asientos e 204 105 037
(la cantidad necesaria disponible) ’ ’ ’ ’
P6_3.-Que tan satisfecho quedd con: El orden y aseo en la Oficina ,749 287 1123 ,030
P6_5.-Que tan satisfecho quedo con: La temperatura y ventilacion ,748 ,219 ,103
P6_9.-Que tan satisfecho quedd con: Identificacion clara del
. - - ,738 ,216 ,216 ,047
horario de atencién del abogado en la oficina
P6_1.-Que tan satisfecho quedd con: La claridad de la sefializacion
- ,639 ,172 ,106 ,070
de la Oficina
P19.- Tuvo algun problema con la atencion? -,164 -,071 -,163 -,048
;95.—0(1ue tan satisfecho quedd con: La atencién que prestd a su 189 879 116 111
P9.-Que tan satisfecho quedd con: La respuesta del abogado a sus
" ,223 ,856 ,125 ,106
requerimientos
P9.-Que tan satisfecho quedd con: La amabilidad y disposicion del i =0 135 058
abogado para atender sus requerimientos ¢ ¢ ¢ ¢
P9.-Que tan satisfecho quedd con: Duracion de la entrevista con el
,233 ,841 ,115 ,115
abogado
P9.-Que tan satisfecho quedd con: El trato del Defensor hacia 188 837 133 069
Usted
P9.-Que tan satisfecho quedd con: Horario de atencion del 348 688 082 029
abogado
P12.- Nos podria indicar que tan satisfecho quedd en general con
e . ,221 ,660 ,066 ,268
la Ultima entrevista con su abogado defensor?
P9.-Que tan satisfecho quedd con: Las condiciones de privacidad
. . 414 ,619 ,049 ,048
en que se realizd entrevista con el abogado
P9.-Que tan satisfecho quedd con: Las condiciones fisicas y
. - ,470 ,567 ,049 ,069
ambientales de la oficina del abogado
P9.-Que tan satisfecho quedd con: Tiempo de espera para ser
. ,390 ,515 ,083 ,065
atendido por el abogado
P7B.-Que tan satisfecho quedd con: La amabilidad y disposicion
- ,265 ,224 ,781 -,061
para atender sus requerimientos
P7B.-Que tan satisfecho quedd con: La claridad de la respuesta
o ,298 ,229 777 -,078
recibida
P7B.-Que tan satisfecho quedd con: Tiempo que se le dedicé a su
,272 ,226 774 -,077
asunto
P7B.-Que tan satisfecho quedd con: La resolucién de su
. ,294 ,251 ,732 -,077
requerimiento
P7A.- Pensando en la atencidn brindada por el Asistente
Administrativo de la Oficina? 2. Se mostro interesado en su ,100 ,719 ,051
requerimiento
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P7A.- Pensando en la atencidn brindada por el Asistente
Administrativo de la Oficina? 5. Lo Escuchd sin interrumpirlo
P7A.- Pensando en la atencidn brindada por el Asistente
Administrativo de la Oficina? 3. Respondio a todas las consultas
que usted formulo

P7A.- Pensando en la atencion brindada por el Asistente
Administrativo de la Oficina? 1. Lo saludé cuando lo atendid
P7B.-Que tan satisfecho quedd con: Tiempo de espera para ser
atendido

P7A.- Pensando en la atencion brindada por el Asistente
Administrativo de la Oficina? 6. Le hizo preguntas para asegurarse
de entender su requerimiento

P7A.- Pensando en la atencion brindada por el Asistente
Administrativo de la Oficina? 4. Ingreso la informacién de su caso
en el sistema

PD1.- ¢Ud. se ha sentido discriminado?

P17 _2.- Tuvo algin problema para agendar o concretar una
entrevista con el abogado?

P10_2.- En la Entrevista, el Abogado Defensor le expuso los
siguientes temas: Le informd acerca de los riesgos o las posibles
consecuencias que cada una de las alternativas implicaba y
considerd su opinidn para elegir la alternativa usada.

P10_1.- En la Entrevista, el Abogado Defensor le expuso los
siguientes temas: Le dio a conocer las alternativas que tenia para
terminar el caso

P10_4.- En la Entrevista, el Abogado Defensor le expuso los
siguientes temas: La estrategia estuvo de acuerdo con lo que
habian acordado

P10_3.- En la Entrevista, el Abogado Defensor le expuso los
siguientes temas: Le pregunto su opinidn respecto a las
alternativas propuestas

P10_6.- En la Entrevista, el Abogado Defensor le expuso los
siguientes temas: Le entregd la informacion en lenguaje
comprensible para usted

P10_5.- En la Entrevista, el Abogado Defensor le expuso los

siguientes temas: La estrategia estuvo de acuerdo con lo que
habian acordado

P17.- Tuvo algun problema antes de realizar la visita a las Oficinas
de la DPP?

-,011

,047

1292

,039

,011

-,019

-,067

-,022

,053

-,029

-,015

,101

-,096

-,028

-,012

1241

-,043

,055

-,200

-,055

,085

,157

,032

,074

,171

-,062

-,022
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,616

,606

,605

,582

,562

,501

-,220

-,159

,021

-,026

,049

,037

,066

-,062

,106

,074

,033

-,090

111

,083

-,163

-,128

,715

,676

,622

,599

437

,393

-,127

Método de extraccion: Analisis de componentes principales, Método de rotacion: Normalizacién Varimax con Kaiser
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6. Informe Cualitativo — Talleres Regionales

El panorama general de los talleres para el afio 2019 consistié en 40 talleres: 34 talleres anuales por
region para Asistentes Administrativos y Abogados Defensores, y 6 talleres anuales de libre
disposicion. En la presente seccién se mostraran los resultados de los tallere anuales para
Asistentes y Abogados, realizados durante mayo y junio de 2019, especificamente en las siguientes
fechas:

07-may Taller Atacama PEREEM
08-may Taller LosRios  PERUEN
15-may Taller Loslagos  EXguEh

Taller Avsén aller Valparaiso
! 16-may (Abogados) 04-jun

Taller Maule 16-may aller Tarapaca 06-jun

aller Valparaiso
16-may (Asistentes) 11-jun

Taller O'Higgins 22-may aller Antofagasta 19-jun
Taller Coquimbo 23-may 21—jun
Taller Arica 27-may aller Magallanes 25-jun

Taller Bio-Bio

En ambos talleres se presentaron los resultados regionales correspondiente al ler cuatrimestre
2019, y se realizaron actividades practicas. A continuacion, se presentaran los hallazgos para cada
taller.

6.1. Talleres Asistentes Administrativos

Las actividades se enfocaron en mejorar la gestion y atencion de usuarios, en entender qué es un
buen servicio, cudl es la importancia de entregar un buen servicio, cudles son las necesidades de
los/as usuarios, y como asegurar su satisfaccién.

Lo anterior se realizé a través de la metodologia “Value proposition canvas”, que permite identificar
los beneficios que esperan los usuarios de un servicio en especifico. Se basa en la premisa que toda
propuesta de valor de un servicio necesita un entendimiento profundo de sus clientes.

El no entendimiento de los usuarios/clientes frecuentemente lleva a problemas de satisfaccién de
éstos con el servicio ofrecido por la institucion o empresa.

El canvas de propuesta de valor es un sistema muy utilizado en el mundo de la innovacion,

especialmente cuando la institucion/empresa tiene problemas para identificar lo que quieren sus
usuarios/clientes.
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Es una metodologia colaborativa y participativa, que insta a todos los involucrados a participar y a

mantenerse atentos.

Oferta de valor Oficinas DPP

Usuarios/as

Expectativas

Tareasdel
usuario

Propuesta de
valor
M
Servicios O
ofrecidos
[ Ke |
Solucionesa
los dolores
del usuario

Doloresy
preocupaciones

6.1.1. Piloto Talleres — Defensoria Regional Metropolitana Norte y Sur

El dia 16 de enero de 2019 se piloted la metodologia del taller de propuesta de valor con los/as
asistentes administrativos de la Defensoria Regional Metropolitana Norte y Metropolitana Sur, en
talleres realizados en el auditorio del Centro de Justicia.
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6.1.2. Resultado Talleres Asistentes Administrativos

Los resultados del canvas de propuesta de valor generados en los 17 talleres con asistentes
administrativos se presentaran de la siguiente manera:
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1. Identificacion de los conceptos mas mencionados en cada una de las dimensiones del perfil
del cliente (tareas del usuario, dolores y preocupaciones, y expectativas) y del mapa de
valor (servicios ofrecidos, soluciones, y propuesta de valor).

2. ldentificacion de conceptos relevantes que surgieron de forma particular en ciertas

regiones

3. Evaluacién de concordancia y ajuste en cada uno de los pares del perfil del cliente y mapa
de valor, esto es, tareas del usuario-servicios ofrecidos, dolores y preocupaciones-
soluciones, y expectativas-propuesta de valor).

4. Presentacidn de conclusiones respeto a los ajustes y desajustes del perfil del cliente con el

mapa de valor.

Mapa de Valor

Conjunto de beneficios
otorgados que apuntan a

satisfacer las necesidades de los

clientes

Tareas del Usuario

Perfil del cliente

Conjunto de caracteristicas
de los clientes que se
asumen, observan y verifican

En primer lugar, los/as asistentes administrativos identificaron las Tareas del Usuario, esto es, qué
actividades relacionadas con el servicio estan intentando realizar los clientes/usuarios (por ejemplo,
pedir hora con el abogado, resolver una duda sobre un caso, ver cémo pueden limpiar sus
antecedentes para asi conseguir trabajo, etc.). También pueden ser tareas previas al contacto con el
servicio, que tengan relacion con las actividades que deben hacer los usuarios para lograr acercarse

a éste.

Entre las principales tareas del usuario identificadas de forma transversal en todas las regiones, se

encuentran:

©

Expectativas

[
IMPORTANCIA

Tareas

@ del usuario

Dolores y
preocupaciones

REALIZACION
DE GESTIONES

ENTREGA DE

INFORMACION ORI

o)

IMPORTANCIA

BUSQUEDA DE
AYUDA
EMOCIONAL

SOLICITUDES
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CONSULTAS

Sobre su defensor: équién es mi ®J
defensor?

Sobre la causa/estado de la causa: éexisten testigos?
Sobre su audiencia: ¢cuando es mi proxima
audiencia?

Sobre medidas cautelares: tengo orden de
detencidén, ¢qué hago?

Sobre pagos y aranceles: ¢tiene un costo el servicio
de defensa?

Sobre requerimientos y beneficios: ¢cumplo los
requisitos? ¢qué beneficios penitenciarios tengo?
Consultas por familiares privados de libertad

SOLICITUDES

De atencion/comunicacion con Defensor:
hora, donde atiende, atencion por
videoconferencia

De informacion sobre la causa: carpeta de
investigacion, nimero de la causa

De licencia de conducir: ¢como recupero mi licencia
de conducir?

De gestiones: alzamiento de medidas cautelares, salir
del pais con arraigo, cambio de fecha de audiencia
Efectuar un reclamo: interponer reclamo, solicitar
cambio de abogado defensor, o preguntar sobre
abogados privados

ENTREGA DE INFORMACION

o,
Cambio de domicilio .
Entregar informes médicos

Entregar cartas de imputados en prision

preventiva: familiares como canalizadores

de solicitudes de imputados en prisién

preventiva

Entregar antecedentes sociales

Otorgar pruebas para la causa

Comprobantes de pagos de multa

BUSQUEDA DE AYUDA
EMOCIONAL

Ser escuchados, contar su historia

GESTIONES

Gestiones previas a la atencién: permiso
en el trabajo, coordinar apoyo al cuidado
de hijos/coordinacion en colegios
Gestiones monetarias: solicitar reembolsos
Solicitar gestién de reclamo de monitorio

Servicios Ofrecidos

Una vez mapeadas las tareas del cliente es necesario dilucidar los servicios ofrecidos, esto es, los
servicios prestados por las oficinas de la Defensoria que ayudan a los clientes a lograr las
actividades.
Los servicios ofrecidos se ubicarian dentro del mapa de valor de la Defensoria, e idealmente debiesen
apuntar a satisfacer las tareas del usuario.

Dentro de los servicios ofrecidos identificados en los talleres se encontraron los siguientes,
ordenados segln importancia:

Propuesta
de valor

IMPORTANCIA

Servicios
ofrecidos

DEFENSA TECNICA

ATENCION Y
ORIENTACION

APOYO Y
COORDINACION

o

IMPORTANCIA

i

Soluciones
a los dolores

E® del usuario

COMUNICACION

INFRAESTRUCTURA
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ATENCION Y ORIENTACION
e Otorgar atencién: dar/agendar hora con u
el defensor

* Horario de atencion: Tener un horario de atencion
establecido y agenda de atencidn al publico

e Atencién “humana y digna”: trato digno v sin
discriminacion, escucharlos, contencidon
emocional, confidencialidad y respeto

e Informacién entendible: Informacion entregada en
lenguaje claro y entendible

* Orientacion sistemas informaticos: clave Unica,
pagina PJUD

INFRAESTRUCTURA G

Medios de entretenimiento en oficinas _Qﬂ
mientras esperan la atenciéon

Calefaccion, bafio dispensadores de agua, TV
Medios tecnoldgicos: sistema informatico

confiable, SIGDP para agendar

DEFENSA TECNICA oldle

Personal calificado | Il

Acompafiamiento del Defensor a declarar
Defensa especializada, pericias de acuerdo a la
necesidad

Contacto con peritos

APOYOY COORDINACION C
)

*  Apoyo econémico: subsidio de pasajesy
alimentacion, solventar gastos de
comparecientes, convenios con alojamientos

* Apoyo sistema informatico: subir pagos de multas
a PJUD a usuarios que no poseen manejo
computacional

e Ayudar a hacer escritos para tribunales

e Coordinacion con otros actores: entrega cartilla
convenio GENCHI-Defensoria

[*] =]
[=] [=]

COMUNICACION

qca

Informacion de la causa: fecha de &_&
audiencia, envio de cartas para notificar Re—
la audiencia

Comunicacién a imputados provenientes de otras
regiones: donde tienen su causa, consultar causas

de otras Defensorias regionales

Facilidades en la comunicacion: visitas en terreno,
atencién en Plazas de Justicia, TAP (turno de

atencidn al publico)

Difusion de derechos

Luego de identificar los principales conceptos dentro de cada una de las dimensiones del perfil del
cliente (conceptos a la izquierda) y mapa de valor (conceptos a la derecha), es necesario examinar si
es que existe concordancia entre las tareas del usuario y los servicios ofrecidos por la Defensoria.

CONSULTAS

SOLICITUDES

Expectativas

ENTREGA DE o
INFORMACION @ del Ssuario

BUSQUEDA DE s
AYUDA
EMOCIONAL

REALIZACION DE
GESTIONES

@) Propuesta
DK de valor

Servicios

ofrecidos ﬁ

= Soluciones
alos dolores
&P del usuario

ATENCION Y
ORIENTACION

INFRAESTRUCTURA

APOYO Y
COORDINACION

COMUNICACION

DEFENSA TECNICA
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. 7 . 1
No se aprecian brechas en el dmbito de las consultas: |

todas las tareas del usuario vinculadas a consultas son :
satisfechas por un servicio ofrecido por la Defensoria !
. . ) . 1

a través de sus oficinas. En este sentido, no habria que |
gestionar mayormente en esta area. '
1

1

1
1
1
1
1
1
1
1
|
:Sin embargo, vale la pena mencionar que existen 1
| servicios ofrecidos que sobrepasan las labores de los '
: funcionarios de las oficinas, como por ejemplo, :
1 responder consultas respecto a multas del juzgado de :
: Policia o dudas sobre causas de otros juzgados i
: (Familia, Laboral, etc.). Esto puede ir en detrimento a :
1 la atencion de usuarios que realmente asisten a las |
: oficinas a consultar sobre su causa, especialmente en 1
: oficinas con alto flujo de personas. :

En las Defensorias Regionales se menciond la practica :
recurrente de los imputados de asistir a las oficinas |
para solicitar datos de las victimas, con el objetivo de :
contactarlas y convencerlas de que desistan delt
procedimiento judicial. Una solicitud asi no puede ser :
satisfecha, y es mas, la Defensoria debe ser clara en :
informar al usuario que no estan facultados para:
divulgar informacién de las victimas; esto podria ser 1
complementado con una campafia comunicacional:
respectoa la funcién de la DPP.

La solicitud de atencién por videoconferencia no es un |
servicio que se ofrece en todas las Defensorias; son :
las Defensorias de regiones extremas, tales como:
Aysén y Magallanes, las cuales son mas abiertas a1
ofrecer este servicio. Igualmente, debido a la gran :
cantidad de causas que lleva la DRMN y DRMS de:
personas que viven en otras regiones del pais, la !
atencién remota es servicio que amerita ser evaluado :
por otras regiones. ,

Si bien la mayoria de los asistentes administrativos:
aseguraron que sus oficinas se encuentran receptivas :
a que los imputados o sus familiares entreguen :
pruebas para la causa, es necesario trabajar parai
controlar sus expectativas, con el objetivo de que los :
clientes/usuarios sepan que no todas las pruebas que :
ellos presenten necesariamente van a ser utilizadas en 1
el contexto de su defensa.

Lo anterior también aplica para las victimas que:
acuden a las oficinas a entregar informacién y su
versién de los hechos, practica que igualmente fue:
reconocida como recurrente. Esto ratifica la!
importancia de una campafia comunicacional de la 1
Defensoria, con el objetivo de que los potenciales:
clientes y la ciudadania en general sepan su labor en :
torno a la defensa de imputados, asi como también !
, que existen otras instituciones publicas encargadas 1
: del resguardo de las victimas. :

Dolores y
preocupaciones

—

CONSULTAS

ﬁ

Expectativas

Dolores y
preocupaciones

—

SOLICITUDES

—

Expectativas

Dolores
preocupaciones

—

ENTREGA DE
INFORMACION

________________________________ ,
Gracias a la atencion en horarios establecidos, los !
1

usuarios son capaces de acercarse conocer
entrevistarse con su Defensor a través de un|
agendamiento de hora.

Asistentes administrativos enfatizan la entrega de
informacion en un lenguaje claro para el usuario, lo
cual contribuye a un entendimiento de informacion
por parte de él/ella.

las multas o la entrega de cupones de pago.

Una labor importante de los asistentes administrativos
es informar sobre la causa (fecha de la audiencia,
envio de cartas para notificar audiencia, actualizacion

1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
Oficinas orientan en temas monetarios, relacionados a :
1
1
1
1
1
1
1
1
1
del estado de la causa, etc.) .

Al igual que la tarea vinculada a consultas, las
solicitudes de atencion y comunicacion con el
Defensor se ven satisfechas gracias al establecimiento
de horarios de atencion claros, y de un sistema de:
toma de horas.

Las solicitudes para interponer un reclamo igualmente
se ven satisfechas por el acompafiamiento al usuario |
ofrecido en las oficinas de la Defensoria, en donde se :
guia al cliente/usuario respecto a los pasos a seguir en i
este procedimiento. |

La entrega de informacién por parte del usuario va de |
la mano con el servicio de atencién ofrecido en las |
oficinas de la Defensoria: debido a que el!
cliente/usuario puede agendar una hora con el :
abogado defensor de la causa, es capaz de entregarle |
la informacion que considera relevante, no sélo para |
la causa, sino también en torno a los antecedentes 1
sociales del imputado. :
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________________________________ '
Una de las brechas identificadas en el dmbito de la!

ayuda emocional tiene que ver con que los/as :
asistentes reconocen que muchas veces carecen de :
herramientas para realizar contencién emaocional, :
especialmente  con  usuarios con  problemas 1
psiquiatricos o agresivos. En este sentido, se sugiere la |
evaluacién de programas de capacitacion pertinentes :
para asistentes administrativos. :
1
Asimismo, otro ambito mencionado es la carencia de :
practicas de  auto-cuidado: los/as  asistentes :
reconocen la gran carga emocional de su trabajo, y !
admiten que muchas veces se ven sobrepasados por |
ésta. Por lo mismo, una buena medida seria :
implementar practicas de auto-cuidado al interior de :
las oficinas, asi como facilitar atencién psicoldgica a

Desafortunadamente, existen una serie de gestiones :
que el cliente/usuario tiene que realizar antes de su |
atencién en la oficina, en el ambito privado, en donde :
dificilmente la Defensoria se podrd involucrar (por 1
ejemplo, pedir permiso en el trabajo). Esto puede |
impactar en la satisfaccién de los usuarios, quienes se :
ven ofuscados por los tramites previos que deben :
realizar para poder atenderse en una oficina. 1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1

Debido a esto, es importante que exista respeto claro
a los horarios del usuario: atenderlo a la hora que
corresponde, no reagendar su cita, y prestarle
importancia a su caso. Asimismo, las oficinas deben
estar dispuestas a emitir certificados de asistencia de
ser requeridos, por si el usuario necesita dicho
documento para pedir permiso en su trabajo.

[ mm e m e —— e — e —— ===

Expectativas.
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preocupaciones
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BUSQUEDA DE

AYUDA
EMOCIONAL

Expectativas

Tareas
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olores
preocupaciones

—
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Los clientes usuarios acuden a las oficinas en
busqueda de contencién emocional. Esto puede ser
interpretado como algo tangencial que ocurre a partir
de otra tarea (por ejemplo, entrevistarse con su
abogado, y recibir contencién emocional una vez en
su  entrevista); no obstante, los asistentes
administrativos aseguraron que si existen usuarios que
asisten a las oficinas de la Defensoria con el Unico
objetivo de ser escuchados y comprendidos.

En ese sentido, los/as asistentes administrativos
reconocen que intentan brindar una atencion lo mas
“humana” posible, tratando de ser empaticos y de
escuchar atentamente. Con ello, el cliente/usuario se
siente tomado en cuenta, y percibe que su causa es
importante para la Defensoria.

Las oficinas de la Defensoria cuentan con espacios de
juegos infantiles, mesas pequefias, y lapices. Gracias a
esto, se elimina la necesidad de tener que buscar a
una persona que cuide a sus hijos mientras tiene su
cita.

Los asistentes administrativos también mencionan
que existe atencién preferente a cierto tipo de
usuarios (mujeres embarazadas o con hijos pequefios,
imputados que viajan de otra ciudad, etc.).

Asimismo, las oficinas ofrecen financiamiento de
pasajes, con el objetivo de que las dificultades
monetarias no sean una razéon para no recibir la
atencion necesaria.

Sobre los hallazgos generales en las tareas del usuario y los servicios ofrecidos, se puede concluir lo

siguiente:

Existen gestiones previas a la atencién, que son tareas que el usuario tiene que desarrollar
antes de asistir a una oficina de la Defensoria (por ejemplo, gestionar permisos en el
trabajo o conseguir que alguien se quede con sus hijos). Si bien éstas no tienen que ver
directamente con el servicio ofrecido, podrian impactar en la experiencia que tiene el
usuario, ya que el viaje del usuario y su contacto con el servicio no necesariamente
comienzan cuando llega a la oficina en cuestion sino que puede comenzar antes, cuando
estd realizando las diligencias previas y las coordinaciones para efectivamente asistir a su cita
con su abogado defensor. Si existen dificultades en estas gestiones previas, la experiencia
directa con el servicio igualmente puede verse opacada.

Los usuarios cada vez demandan mds atenciones remotas (por ejemplo, atencion via
videoconferencia) justamente para mitigar todas las acciones previas que deben realizar,
gue estarian implicadas con la cita presencial en la oficina. Si bien en regiones con alto flujo
de atencidn esto puede resultar inviable, es necesario que la Defensoria evalUe en nuevas
formas para innovar en la atencién, que se ajusten a las necesidades reales de los usuarios
actuales y potenciales. Por ejemplo, pueden existir Defensores o técnicos juridicos con
dedicacion exclusiva para realizar atenciones por videoconferencia.

El autocuidado fue un concepto que surgié continuamente en los talleres. Los asistentes
administrativos en muchas ocasiones se ven sobrepasados, especialmente por la alta
demanda emocional que implica su trabajo. Por lo mismo, consideran necesario el
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establecimiento de practicas de autocuidado y beneficios en atencién psicoldgica en caso
de necesitarla. Esto tiene que ir de la mano con capacitaciones y talleres que otorguen mas
herramientas no solo a los asistentes, sino también a los abogados, para el manejo de
situaciones criticas y usuarios conflictivos.

En multiples regiones se menciona que los usuarios asisten a las oficinas para preguntar por
informacion de la victima, con el fin de solicitar que se retracten o quiten la demanda. En
este sentido, se sugiere una campafa informativa que concientice a los usuarios que ello no
es algo que pueda hacer la Defensoria. Asimismo, también ocurre en regiones que las
mismas victimas asisten a oficinas de la Defensoria, con la intencién de entregar
informacion sobre los hechos. La Defensoria debe ser enfdtica en recalcar que esto
sobrepasa sus funciones y atribuciones, y que su labor es la defensa de imputados.

Si bien existen oficinas en donde los asistentes administrativos declaran que se encuentran
dispuestos a brindar ayuda mas alld de las competencias especificas de la Defensoria (por
ejemplo, orientarlos sobre las multas de Policia Local, o entrega de cupén de pago), es
necesario ser cautelosos al respecto y que brindar este tipo de atencién no vaya en
detrimento a usuarios que si van a consultar por su causa o temas relacionados.

Se evidencian diferencias segln macrozona respecto a las tareas del usuario: en regiones
del norte (Atacama, Arica y Parinacota), con mayor inmigraciéon, una tarea relevante es
preguntar por decreto de expulsidon, y como hacer si tienen un hijo nacido en Chile.
Asimismo, en dichas regiones también preguntan por tramites relacionados al registro civil
(RUT provisorio, certificado de antecedentes para extranjeros, etc.).

Indagando en las acciones que poseen algunas defensorias que pudiesen explicar sus altos
niveles de satisfaccion, existen regiones que llevan la atencidn a otro nivel: destaca el caso
de Atacama, donde van a buscar al domicilio al imputado en caso de que no vaya a su cita
en la oficina, para asegurar una preparacién para el juicio. También destaca el caso de
Coquimbo, donde ofrecen diversas posibilidades de contacto con la oficina y el Defensor
(contacto telefdnico, fichas de audiencias y recordatorios de éstas, tarjeta de presentacioén
del Defensor con teléfonos de contacto). Finalmente, en Magallanes sefialan que contar
con horario continuo (sin cierre en horario de colacion) les ha permitido brindar un mejor
servicio para sus usuarios.

Resulta positivo que las Defensorias se adapten a los desafios que implica su geografia: en
regiones donde las comunas con mayor numero de habitantes se encuentran alejadas
(Magallanes, Aysén), se ofrecen diligencias de coordinacién con otras Defensorias, para que
asi imputados/familiares no tengan que viajar.

Para las Defensorias de Atacama y Aysén, la ayuda social es central en la entrega del
servicio.

Dolores y preocupaciones

En segundo lugar, los/as participantes del taller tuvieron que identificar los dolores vy
preocupaciones de los clientes/usuarios, esto es, los costos no deseados que experimentan los
clientes/usuarios al realizar las actividades anteriores (tareas del usuario).

Los dolores y preocupaciones que se identificaron en los talleres, en términos generales, fueron los
siguientes:
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Expectativas +
Tareas |
@ del usuario

E]l IMPORTANCIA IMPORTANCIA
= ---
preocupaciones
INCERTIDUMBRE Y MIEDO @ COMUNICACION
« Preocupacion por recuperar la libertad: + Dificultad para darse a entender:
cuando voy a salir, que revisen las medidas pocas herramientas para expresarse con
cautelares claridad; barreras de lenguaje, falta de educacién
e Incertidumbre de la sancidn: qué sancién/condena * Dificultad para entender: no saber leer, no
pueden llegar a tener, quedar preso después de la entender ?' idioma
primera audiencia, preocupacién por la pena * Informacién contradictoria en las distintas fases
solicitada por el Ministerio Publico del proceso, lo cual genera desconfianza;
« Incertidumbre por la causa: cuanto tiempo puede asistentes que no transmiten informacion a
demorar su causa, qué hacer si se tiene una orden Defensor
de detencién, quién lo acompafiaré en la audiencia * Problemas de comunicacién con su Defensor: que
» Consecuencias privacion de libertad: perder su Defensor no responda sus correos, no poder
trabajo, no tener con quién dejar a sus hijos, tener contactarse con su defensor

que dejar de estudiar, temor a que el tribunal de
familia le quite a sus hijos.

RIGIDEZEN EL PROCESO/PLAZOS COSTOS 4
e Atencién: horarios de atencién rigidos, y * Costo del servicio: como voy a pagar, ﬁ
que la entrevista sea en una fecha donde quedar afecto a pago por servicio de
no pueden asistir, que no haya hora para defensa
entrevistas * Costosdel traslado cuando son de otra
 Plazos: largos tiempo de espera para la respuesta a localidad/region
requerimientos e Pérdida del trabajo por estar cursando un proceso
 Rigidez de la audiencia: qué pasa si no se penal
presentan a la audiencia * No tener trabajo por estar privado de libertad
* Rigidez en los protocolos de visita de carcel: * Problemas para ir a la oficina/audiencia por
tiempos de las visitas, protocolo a seguir para la razones laborales (tener que pedir permiso en el
visita trabajo)
« Lentitud en el proceso: revocacion beneficio pena * Preocupacion por no poder pagar la multa

restitutiva, demora del informe de factibilidad
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DESCONFIANZA

1 ]
e Desconfianza de la labor del ‘nl
defensor/DPP: familiares piensan que no

se hace nada por su familiar en PP (“si el servicio
no es pagado, no debe ser bueno”).

e Desconfianza por descoordinaciéon: tener mas de

una causa y que no le asignen el mismo defensor,
que no esté el defensor titular en la audiencia, que
el defensor no se haya leido la minuta

* Imputado inocente: cuando realmente es inocente

y lo culpan de algo que no fue asi

SALUDY CONTEXTO ~@M-

SOCIAL/FAMILIAR

Miedo por la integridad fisica, a
represalias y hostilidad de Gendarmeria
Divulgacién de la causa: preocupacion de que la
causa salga en las noticias, verglienza de tener una
causa penal

No contar con apoyo familiar

Preocupacion por estado fisico y mental de su
familiar en PP

Soluciones

Las soluciones a los dolores de los usuarios apuntan a cémo se resuelven los problemas o

necesidades de los clientes, es decir, si para los dolores identificados con anterioridad existen
soluciones institucionales o particulares.

Las soluciones identificadas en los talleres fueron las siguientes:

Propuesta
W de valor

By

®)

servicios
ofrecidos

=

IMPORTANCIA

Soluciones
a los dolores
del usuario

R
e

4

IMPORTANCIA

ATENCION

Buen trato: atencion amable, contencidn,

ser escuchados, preocupacion por la causa
Calidad en la atencion: estar preparado, conocer
su caso, eficiencia en el tiempo de respuesta
Atencion preferente: atencion inmediata a
extranjeros, cuando vienen de otra ciudad
gestionar para que Defensor lo atienda el mismo
dia, mujeres embarazadas o con nifios pequefios
Confidencialidad

INFORMACION

oD
Entrega de informacién por diversos AL~
medios: presencial, telefonica, por correo, —
escrita, por videoconferencia, a través de videos
televisivos informativos

Calidad de la informacidn: informacién oportunay
coherente, explicar todos los procesos de la causa
de forma clara

Informacion clara y entendible: explicar sin tanto
tecnicismo

Contacto con el usuario: contactar al usuario para
informar cita con abogado o fecha de la audiencia
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FASE TECNICA AYUDAY ASISTENCIA SOCIAL \_’.‘.}
il L

* Equipo capacitado: personal capacitado ‘]P. ¢ Ayuda econdmica/de transporte:
para la atencion solicitar pasajes para que asista a la

+ Procedimientos: aplicacién del procedimiento audiencia, alojamiento y alimentacion, rebaja o
cuando hace un reclamo y/o solicitud de cambio condonacion en el cobro de aranceles
de Defensor * Ayuda social a imputados privados de libertad:

+  Ayuda sistema web: ayudarlos a subir escritos colectas de Utiles de aseo y ayuda a familiares

« Peritajes psicosociales * Justificacion inasistencias: justificar inasistencia a

o Gestiones con otras instituciones audiencia, y asi evitar orden de detencién

* Otras ayudas y gestiones: envio de licencia cuando
ya cumplio sentencia y no tiene como viajar a
buscarla, orientacién cuando la causa no es penal
(Familia, Laboral, etc.)

Una vez identificados los principales conceptos dentro de cada una de las dimensiones del perfil del
cliente (conceptos a la izquierda) y mapa de valor (conceptos a la derecha), es necesario examinar si
es que existe concordancia los dolores del usuario y las soluciones ofrecidas por el servicio.

Propuesta
%K de valor
Expectativas s

Tareas servicios
@ del usuario 4 > ofrecidos %

§R  Soluciones
alos dolores
&5 del usuario
preocupaciones
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1
Las consecuencias de la privacion de libertad son un

dmbito sumamente relevante dentro de los dolores
del usuario, especialmente para los familiares de los
imputados. No sdlo es motivo de preocupacion el
bienestar del imputado privado de libertad, sino
también las consecuencias econdmicas que conlleva su
privacién de libertad.

Si bien dicho temor es abordable por algunas
Defensorias que aseguran que dan apoyo social a los
imputados y sus cercanos, no todas las Defensorfas
cuentan con este tipo de servicios, ya que en su
mayoria son gestionados por los mismos funcionarios.

Por lo mismo, urge un mayor involucramiento social, a
nivel institucional, por parte de la Defensoria, o al
menos coordinacién con otros actores que si puedan
brindar este tipo de apoyo. Esto debe ser una practica
institucionalizada y no algo que dependa Unicamente
de la gestion de los funcionarios.

Existen dos dificultades que aun no se encuentran
subsanadas en las Defensorias: en primer lugar, las
dificultades  idiomaticas — los/as  asistentes
administrativos aseguran que no tienen herramientas
para atender a usuarios que no hablan espafiol, y que
sélo logran atenderlos usando sus propios medios y
recursos, tales como traductores en linea. Urge una
politica institucional de traduccién y apoyo para los
usuarios extranjeros.

En segundo lugar, en muchas regiones contindan las
dificultades para comunicarse con su Defensor,
especialmente en las regiones con mayor flujo de
usuarios.

La rigidez en la atencion con relacién a los horarios y
fechas esta muy vinculado al hecho de que las oficinas
licitadas poseen horarios de atencién delimitados. Por
lo mismo, una de las soluciones que brindan algunas
de las Defensorias es atencion continua (como el caso
de Magallanes), o atencién por otros medios
(teléfono, correo electrénico).

Asimismo, existe una queja recurrente por parte de
los usuarios, identificada por los asistentes
administrativos: que los abogados no respetan los
hararios de atencién y dejan a los usuarios esperando,
o bien les cambian la hora sin previo aviso. Esto podria
solucionarse implementando un sistema de atencién
por turnos, pero de todas formas hay que tener en
cuenta que los usuarios no estan siempre receptivos a
que los atienda otro defensor que no es el titular.

Expectativas

Dolores y
preocupaciones

Expectativas

Toreas
del usuario

Expectativas

Tareas
@ del usuario
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1 1
Pasar por un proceso penal conlleva un alto estrés y
angustia, no solamente para el imputado sino también
para sus cercanos.

1 1
1 1
1 1
1 1
1 1
1 1
1 1
i La incertidumbre y el miedo es el dolor de los usuarios 1
| més prevalente, y por lo mismo resulta positivo que |
| los asistentes administrativos mencionen la atencion |
I (buen trato, amabilidad, escuchar, contener al usuario, !
1 P . P I
, etc.) como un ambito central dentro de los servicios |
| ofrecidos. |
1 1
1 1
1 1
1 1
1 1
1 1
1 1
1 1
1 1
1 1
1 1
1 1

De igual forma, la entrega de informacion resulta
paliativa para este dolor, ya que si el usuario maneja
mas informacion se puede esperar una disminucion
en su ansiedad e incertidumbre, especialmente en los
usuarios primerizos que no se han enfrentado
anteriormente a un proceso de esta indole.

Las dificultades en torno a la comunicacion,
especificamente la complejidad de entender (lo
relacionado a la causa y las consecuencias de ésta) y
darse a entender (con el abogado y el asistente
administrativo), son una segunda dimension relevante
dentro de los dolores del usuario. Como ya se dijo con
anterioridad, resulta positivo que para los asistentes
administrativos cobre tanta relevancia el brindar una
atencion empatica.

Asimismo, la entrega de informacién es un servicio
relevante para las Defensorias, siendo importante la
entrega de informacién oportuna y coherente.

La rigidez en la atencién (horarios, fecha) es
parcialmente solucionada por la atencién preferente
que brindan algunas Defensorias segin tipo de
usuario (por ejemplo, atencién inmediata cuando
vienen de otra ciudad).

Asimismo, el descontento por la rigidez de los
procesos puede anticiparse por la entrega de
informacion: en tanto las Defensorias se preocupen
de informar correcta y pertinentemente a los
usuarios, el dolor que implica la rigidez en los
procesos podria aminorarse.
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Existe poca claridad respecto a los costos del servicio
de la Defensoria. Las asistentes administrativas
aclararon que el costo estd asociado a la ficha de
proteccion social, pero que en muchas oportunidades
dicha ficha es inexistente; esto provoca que, en
muchos casos, usuarios que si tienen los medios para
pagar por el servicio terminan no pagando. Por el otro
lado, los usuarios que no puede pagar presentan
ansiedad al comienzo, ya que no saben cuanto le va a
costar.

Expectativas

dol veoerio

Respecto a las preocupaciones que poseen IosI
usuarios en torno a los costos, las Defensorias
Regionales ofrecen un fuerte apoyo social: desde
ayuda en el transporte, alojamiento y alimentacién
para asistir a las audiencias, como ayuda social a
imputados privados de libertad.

Por el otro lado, como ya se menciond con
anterioridad, la ayuda social a imputados privados de
libertad o a su familia surge como iniciativa de ciertas
Defensorias Regionales, sin existir una clara estrategia
o campafia por parte de la Defensorifa. Si bien esta
labor se extrae de las atribuciones que posee la
Defensorfa, amerita reflexionar respecto a la
posibilidad de establecer coordinaciones con otras
instituciones que si puedan brindar este apoyo.

Respecto a la desconfianza que genera el cambio de
defensor (que en la audiencia esté un defensor que no
es el defensor titular de la causa) — puesto que aun
existe alto desconocimiento respecto al
funcionamiento de la Defensoria y al sistema de
turnos que poseen los abogados — es necesario
mejorar el conocimiento y la informacién que poseen
los usuarios al respecto, para que el sistema de turnos
en audiencia no les dé inseguridad y que sepan que
eso no significa que ird un defensor menos preparado.

Expectativas

: La desconfianza que poseen los usuarios respecto a la :
| labor de la Defensorfa en general, y del Defensor en !
I particular, puede enfrentarse desde la solucion i
| ofrecida en torno a la defensa técnica (fase técnica) :
: mencionada por los asistentes administrativos, :
! quienes reconocen que las Defensorias estan !
| compuestas por equipos altamente capacitados, que |
: funcionan a través de procedimientos, y que estan |
| abiertos a brindar ayuda a los usuarios incluso en !
I temadticas que sobrepasan las competencias de lai
: Defensoria. :

Lo anterior debe ocurrir paralelamente a un control de
calidad de las minutas de las audiencias, ya que los
mismos Defensores aseguran que muchas veces las
minutas que reciben no cuentan con toda la
informacion necesaria para desempefiarse de forma
optima. Debe haber una fiscalizacion de la calidad de
las minutas y el traspaso de las causas.

Fmmmm e mm e m e - -

Expectativas

Si bien es importante la atencién emocional que:
realizan las oficinas a través de sus asistentes:
administrativos, hay que tener en cuenta que la1
incertidumbre asociada a lo que le puede pasar a su '
familiar en prisién preventiva dentro de la cércel:
permanece, muchas veces vinculada a la desconfianza :
1
1
1
1
1
1
1
1

del Gstario

Como se menciond con anterioridad, la atencion
brindada en oficinas va mas alld de lo técnico y
juridico: los asistentes administrativos también
brindan una atencién empatica y de contencion, lo
cual va en directa relacion con el dolor asociado a la
salud mental y emocional del imputado en prisidn
preventiva, especialmente cuando son sus familiares
los que van a atenderse a las oficinas.

|hac1a Gendarmeria. En este sentido, es importante
| que exista un compromiso enfético de la Defensoria
con la prevencion de los abusos dentro de los centros
penitenciarios, y desarrollar los procedimientos
necesarios en caso de que éstos sucedan.

Dentro de los principales hallazgos alrededor de los dolores/preocupaciones y soluciones, se
encuentran:

* Una complicacion mencionada en algunas Defensorias se relaciona a las detenciones en
otras regiones por orden despachada; en aquellos casos, los imputados no tienen nada para
devolverse a su ciudad, ni tampoco cédula de identidad. En esos casos, regiones como
Atacama afirman que muchas veces los mismos funcionarios les pagan los pasajes para
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retornar a sus ciudades. Al parecer no existiria actualmente una medida institucional para
enfrentar este tipo de situaciones.

* En el taller de Coquimbo se pudo apreciar el énfasis que poseen los asistentes en el buen
trato, y afirman que tiene que ver también con el grato ambiente laboral que se desarrolla
en las oficinas locales: funcionarios felices implica funcionarios flexibles y dispuestos a dar
soluciones. Esto indica que es importante que se propicie un buen ambiente laboral en las
oficinas de la Defensoria; en el caso de Coquimbo, los asistentes administrativos reconocen
gue el cambio en la Defensora Regional fue catalizador de este escenario.

Expectativas

La ultima dimension dentro del perfil de los clientes tiene relacién con las expectativas de los
usuarios de las oficinas de la Defensoria, y del servicio ofrecido por ellas.

Las expectativas identificadas por los asistentes administrativos giran en torno a cuatro aspectos:

EXPECTATIVAS EXPECTATIVAS I
DEL SERVICIO DEL PROCESO
Tareas -
del usuario
El IMPORTANCIA IMPORTANCIA
@ EXPECTATIVAS BENEFICIOS Y
Dolores y POSTERIORES FACILIDADES
preccupaciones
DELPROCESO r’c’é} BENEFICIOS/FACILIDADES Mg
* Plazos: que se fije pronto la audiencia, é@}d * Econdmicos: que le costeen E:I

pasajes y alojamiento, no pagar por el
servicio

gue estén pronto las copias del parte
* Familiares en PP: que abogado los visite todas las

semanas

Informacion: lenguaje claro, no técnico; entender
el problema

Resultado favorable: Salir en libertad, que termine
su causa, absolucion, sentencia no privativa de
libertad (multa), no quedar en PP

Calidad: que se realicen las diligencias, que
defensor conozca bien su causa, pronta solucion,
gue exista interés en su caso

Presencia del defensor: que esté el defensor titular
en todas sus audiencias

Penitenciarios: poder optar a beneficios
penitenciarios, cambio rapido de unidad penal,
claridad de tiempos de beneficios cuando es
condenado

Modificacion de medidas cautelares

Otros: que no les quiten la licencia, que
suspension de su licencia se pueda pagar con una
multa
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DELSERVICIO EXPECTATIVAS POSTERIORES >>
+ Atencion: buen trato, respuestas claras, ¢ Quedar sin antecedentes, que sus

empatia, ser escuchados, espacio para papeles no queden manchados

contar su historia * No ser discriminado por la sociedad
* Disponibilidad: total disponibilidad en la atencién, * Cumplir con la justicia -

incluso fines de semana, tener celular/WhatsApp ¢ Tranquilidad y resguardo para su familia

del defensor

* Informacion: rapidez en la informacion,
informacién entendible

* Que su defensor se mantenga, o bien que se lo
cambien si no le gusta

e Rapidez: ser atendido en el tiempo mas préximo,
atencién inmediata

Propuesta de Valor

Finalmente, el Ultimo dmbito dentro del servicio es la propuesta de valor: qué puede ofrecer en el
corto, mediano, o largo plazo la Defensoria, a través de sus oficinas, para satisfacer las expectativas
de los usuarios.

Las expectativas de los usuarios suelen sobrepasar el rango de accién que poseen los servicios, y
por lo mismo hay que tener en cuenta que muchas expectativas de los usuarios no pueden ser
abarcadas por los servicios. Por lo mismo, también debe haber un trabajo coordinado respecto al
manejo de expectativas.

Los elementos de la propuesta de valor identificados fueron los siguientes:

- SR +

IMPORTANCIA IMPORTANCIA

Servicios
ofrecidos
e

E

Soluciones
a los dolores
del usuario
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PERSONALDE LA OFICINA

e Bienestar y autocuidado: capacitaciones
para el autocuidado de asistentes
administrativos, incluir bienestar del personal en
bases de licitacion, visibilizar las competencias de
otros

e (Capacitaciones: DDHH, migrantes (lengua
extranjera), contencion de usuarios, nuevas
metodologias y cambios en el sistema, lenguaje de
sefias, labor publica

* Contratacion de més personal: recepcionista,
abogado de turno permanente para la atencion de
usuarios, turnos los fines de semana

e Delimitar funciones defensor/asistente

ATENCION E INFORMACION 8

e Atencién remota por
videoconferencia/llamada cuando
imputados no pueden asistir a oficina

e Respetar dias y horarios de atencién

e Delimitacion de horarios: acotar horarios de
atencién de publico para tener tiempo de realizar
trabajo administrativo

e Evitar derivar a otras instituciones (e.g. Tesoreria)

INFORMACION

* Informacién en Defensorias en formato
afiches/folletos/ilustraciones o videos:
como subir al sistema informatico el comprobante
de pago de multas, como ver estado de causas

e Informar y posicionar de mejor manera la funcion
de la DPP a través de medios de comunicacion (TV,
radio, redes sociales)

1=

INFRAESTRUCTURA Y RECURSOS

°_
An
Seguridad en la oficina: alarma y g |
botones de panico, camaras de seguridad,

guardias

Disponer de vehiculos institucionales para viajar a
zonas alejadas

Programa de traduccion para lenguas extranjeras
Call center de atencion, mesa de ayuda telefénica
para informacion

COLABORACION Y COORDINACION gﬁ
7 4

Temas migratorios: mas informacion y
contacto con instituciones que ven temas
migratorios

Convenio con otras instituciones (Registro Civil,
CONADI)

Mayor difusién sobre usos de la Clave Unica
Mejorar comunicacion entre defensorias

INNOVACIONES TECNOLOGICAS EF

Sistema informético: tener actualizados

los datos de las defensorias en Intranet,
soporte informatico actualizado, justicia en linea
(PJUD, etc.), mejorar SIGDP penitenciario,
innovaciones (carpeta digitalizada)

Aplicaciéon movil para toma de horas
Autoconsulta en oficinas: tener computadores
disponibles para el publico, donde ellos mismos
puedan consultar sobre el estado de su causa

Una vez identificados los principales conceptos dentro de cada una de las dimensiones del perfil del
cliente (conceptos a la izquierda) y mapa de valor (conceptos a la derecha), es necesario examinar si
es que existe concordancia las expectativas de los usuarios y la propuesta de valor potencial del
servicio.
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Expectativas

: Las expectativas del proceso en torno a los plazos
: (rapidez), labor del abogado (visita constante en PP,
:que esté en todas las audiencias), y de resultado
favorable son las mas complejas de satisfacer por
parte del servicio.

1

1

1

:

:Debido a que los plazos en muchas ocasiones no
1 dependen exclusivamente de la Defensoria, se debe
: informar al usuario que existen otras instituciones y
| actores involucrados, cada uno con plazos propios. Por
: lo mismo, hay muchos procesos que escapan de los
1 plazos del Defensor. Lo mismo sucede con la
| expectativade un resultado favorable.

1
1
1
1
1
1
1
1
1

Por otro lado, como ya se menciond con anterioridad,
es necesario informar a los usuarios respecto al
sistema de turnos que tienen los defensores para
tomar audiencias, y que haya otros defensores no
1 titulares que tomen las audiencias no significa que
| habra una defensa de menor calidad.

)

Existe cierta descoordinaciéon respecto al tema de
cobro de aranceles. Se evidencié que en muchas
regiones las mismas asistentes administrativas
desconocian los tramites en torno al cobro. Puesto
! que el cobro del servicio estd asociado a la existencia
de la Ficha de Proteccién Social, y existen muchos
usuarios que no cuentan con esa Ficha, finalmente se
exime de cobro a usuarios que si podrian pagar por el
servicio, lo cual deviene en una utilizacion poco
optima de los recursos.

Asimismo, urge entregar informacién clara respecto a
1 la suspensién de la licencia de conducir, ya que existe
|la concepcién errada por parte de los usuarios que
: dicha sentencia se puede pagar con una multa.

Expectativas

Dolores y
preocupaciones

Expectativas

Dolores y
preocupaciones

reas
del usuario

reas
del usuario

cademd? ‘
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Soluciones
& los dalores.
dhel usuario

La expectativa que poseen los usuarios de estar
constantemente informados puede abarcarse a través
de las distintas formas propuestas para entregar
informacion.

mayor apertura para considerar otro tipo de
atenciones (telefénica, por videoconferencia, etc.),
igualmente es algo que puede apoyarse a través de
campafias comunicacionales dirigidas a posicionar de
forma mas potente la labor de la Defensoria.

1
1
1
1
1
1
1
1
1
Si bien los/as defensores reconocen que ahora existe :
1
1
1
1
1
1
1
1

Respecto a los beneficios econémicos, resulta positivo i
que las Defensorias Regionales ofrezcan facilidades en
torno al reembolso de pasajes e, incluso en algunas
regiones, de alojamiento cuando tienen que viajar de
otras provincias.

con la defensa penitenciaria resulta clave a la hora de
satisfacer la expectativa en torno a beneficios
penitenciarios. Algunas regiones presentan una gran
coordinacién  entre  abogados  defensores vy
penitenciarios, practica que debiese replicarse para

1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
Asimismo, la existencia de una buena coordinacion |
1
1
1
1
1
1
1
1
todas las Defensorias Regionales. |
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________________________________ N
1 . . . .
| Se menciond constantemente que los usuarios tienen !

| la expectativa de disponibilidad total del personal de la 1
! oficina (atencién 24/7): que los atiendan cuando ellos
1 quieran, las veces que quieran, de forma inmediata.

1

1

: Es necesario educar a los usuarios que, al igual que
1 cualquier otro servicio, se atienden a grandes
:vo\Umenes de personas, y que los funcionarios
: igualmente son humanos y que es inviable que estén

Ltotalmente disponibles todo el tiempo.

Las expectativas posteriores son las mas dificiles de :
abordar justamente porque dejan de tener relacion 1
con la Defensoria en si. No obstante, puesto que la :
Defensoria se encuentra dentro de la institucionalidad :
publica y por ende, del estado, es necesario apoyar en :
el trabajo en relacion a ciertas expectativas, i
especificamente las que tienen relacion con la no:
discriminacién posterior al haber pasado por un :
proceso penal. :
1
1
1
1
1
1
1
1

En ese sentido, se sugiere un trabajo colaborativo con
Gendarmeria en torno a la reinsercion social, por
ejemplo, a través de la creacion o el fortalecimiento
de programas de reinsercion social y laboral.

Tareas
@ del usuario

Dolores
preocupaciones

—

EXPECTATIVAS DEL
SERVICIO

Dolores y
preocupaciones

EXPECTATIVAS
POSTERIORES

ccdemoo

Las expectativas del servicio vinculadas a la atencion y
a la informacién son abarcables a través de la
propuesta de valor que se ofrece desde la Defensoria.

Sin embargo, hay que continuar avanzando en torno a
los horarios de atencién (que se respeten
efectivamente los horarios de atencién vy las citas
agendadas), y una mayor difusion del rol de la
Defensoria hacia la sociedad.

La expectativa de haber cumplido con la justicia
después de haber pasado, y finalizado, un proceso
penal, es fuertemente respaldado por la Defensoria
quienes son capaces de realizar las gestiones para
entregar respaldo de cumplimiento de condenas.

Dentro de los principales hallazgos respecto a las expectativas y a la propuesta de valor de la
Defensoria como un todo, se encuentran:

Durante la fase de propuesta de valor surgié la inquietud por parte de los asistentes
administrativos de la Region de La Araucania de haber manifestado estas sugerencias con
anterioridad, y que, por lo tanto, se percibe como infructuoso realizar propuestas, dado
gue no se observa que éstas sean escuchadas o que haya una materializacion de soluciones
en funcion de ellas. Por el contrario, en Arica se observd una gran disposicion a realizar
mejoras en sus gestiones y atencion de usuarios, pero destacan que es una dificultad el
escaso personal con el que cuentan, junto con el gran nimero de causas que ingresan a las
oficinas diariamente.
Lo anterior también se complementa con la idea de tener recepcionista, para que asi los/as
asistentes administrativos tengan mas tiempo para dedicarse a asistir en las causas y a los
defensores, lo cual surgio fuertemente en los talleres de Arica y Magallanes.
Asistentes administrativos de Magallanes afirman que existe mucho desconocimiento
respecto a la clave Unica; incluso, muchas de las mismas asistentes no sabian que la clave
Unica podia utilizarse para consultar causas penales. La Defensoria debe avanzar al
respecto, partiendo por capacitar a sus mismos funcionarios en el tema.
En La Araucania surgié un clivaje importante entre oficinas locales vy licitadas: se discutio
que las oficinas licitadas no tienen las mismas condiciones que las locales (seguridad,
autocuidado de funcionarios, existencia de grandes distancias entre oficinas licitadas y
tribunal). El tema de la seguridad también fue mencionado en Coquimbo, donde destacé la
necesidad de contar con mas capacitaciones, sobre todo para aprender a lidiar con usuarios
con problemas psiquiatricos o excesivamente agresivos, ya que al no tener guardias de
seguridad ni camaras en las oficinas, los trabajadores estan expuestos a sufrir agresiones.
177



cademd?

* En Atacama surgio la necesidad de capacitar a los defensores en la labor de |la DPP: ingreso
de muchos defensores jovenes que desconocen la labor institucional. En Aysén también
surgid el concepto de capacitacién en la “labor publica”, pero no sélo a nivel interno sino
también externo: hacer charlas en los liceos y otros ambientes, para informar sobre el tema
RPA, lo cual también fue mencionado en Magallanes, quienes agregan que es necesario
cambiar el foco de la difusion, ya que actualmente estd muy orientado a la defensa ensi, y
no tanto en la labor integral que realiza la DPP.

6.2. Talleres Abogados Defensores

Durante el taller de abogados defensores se realizé una actividad denominada “Viaje del cliente”.
Esta es una herramienta de Design Thinking que permite plasmar en un mapa cada una de las
etapas, interacciones, canales, y elementos por los que atraviesa un cliente/usuario durante todo el
ciclo de entrega del servicio

El diagrama muestra los pasos de extremo a extremo que sigue un cliente/usuario al relacionarse
con una empresa/institucion, ya sea a través de un producto, servicio, etc. En esta actividad, se
mapea en su totalidad el viaje del cliente segin informacidn entregada por los abogados defensores
al relator. Una vez identificadas todas las fases del viaje, se desarrollan las filas siguientes para cada
fase especifica.

Viaje del Cliente Defensoria Penal POblica

:'idiccdo_res )

e experiencia
de clientes/usuarios

¢Por qué un mapa del Viaje del Cliente?
A través de un mapa del Viaje del Cliente podremos:
- Entender y redisefiar la experiencia de los clientes/usuarios de la Defensoria Penal Publica
- entender la experiencia actual de los usuarios ayudara a comprender a los Abogados
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Defensores los puntos de frustracion de los usuarios. Al analizar distintos tipos de
perfiles/arquetipos, se pueden descubrir nuevas oportunidades de mejora de servicio.
Alinear la vision externa e interna = entender cdmo comprende el cliente los procesos
internos ayuda a una mejor comprension del ciclo de experiencia.

Conocer cada instancia por la que pasa el usuario durante el ciclo de entrega del servicio 2>
con esto, podemos saber exactamente cémo, dénde, y cudndo actuar o intervenir para
lograr una mejor entrega del servicio, a través de la identificacién de etapas criticas.
Identificar puntos débiles en la entrega del servicio = a través de este ejercicio, podemos
reconocer “gaps” o puntos en donde la experiencia del usuario resulta negativa, y mapear
qué estd haciendo la DPP para aminorar dicha experiencia negativa.

Dado que las experiencias varian de persona a persona, se deberd construir un mapa del viaje
distinto para cada arquetipo.

Ejemplos de arquetipos/clientes de la DPP:

o e“i.i”e 'i“i\

Familiares/amigos de Imputados en libertad Imputados en prision Condenados privados Imputados menores
imputados (en PPy preventiva de libertad de edad en CIP/CRC
libertad) /condenados o en libertad
6.2.1. Cliente Imputado en una causa en desarrollo, no privado de libertad

En las regiones del Bio-Bio y Tarapaca se realizo el viaje del cliente/usuario centrado en un
imputado en una causa en desarrollo, no privado de libertad.
Se aprecian importantes oportunidades de mejora en la experiencia del usuario:

Cuando el usuario recibe la citacion inicial en el tribunal, siente preocupacién, miedo vy
ansiedad, y busca pedir hora para entrevistarse con un Defensor para que le aclare dudas.
Para hacer mas expedito el proceso, podria implementarse un sistema de citacién
automadtica al momento de creada la causa. Debe existir una rdpida asignacion del
defensor.

Debe ser exigible la entrega de informacién de contacto de la oficina y del defensor al
momento de establecer el primer contacto con el usuario.

También se sugiere la entrega de un folleto informativo respecto al proceso. Si bien existen
diversos materiales informativos (videos, afiches, etc.) no todas las oficinas cuentan con
esta informacién. Son especialmente las oficinas licitadas de regiones las que poseen mas
carencia de medios informativos.

Los abogados también sugieren la creaciéon de duplas de defensores para atender a los
usuarios cuando el otro no puede, para que el imputado identifique a ambos abogados
como “titulares” de su causa, y asi no cambiar el dia de atencidon cuando uno de ellos no
puede, asi como disminuir el tiempo de espera.

Importancia de capacitar a asistentes administrativos para lidiar con usuarios conflictivos.
Abogados recalcan la necesidad de capacitarlos institucionalmente sobre como llevar a
cabo buenas entrevistas con el usuario: es necesario mejorar a los defensores en torno a
habilidades blandas.

Es necesario mejorar la comunicacion entre abogados y asistentes administrativos.
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Cliente: Imputado no privado de libertad — Region de Tarapaca

S Citaciéna .
Fases del viaje — Entrevistaconel . -
del dliente/usuario Audl_enclaen i Asiste aoficina
Tribunal
c aa Ansioso, y post 5 o
Emociones S . Preocupacion; PN (Fellig, @it etie,
del cliente/usuario L asustado, ansioso tranquilo
calmado
Queno lopillen Entender
Pedirhorapara Entregar Cumplir
atenderse con antecedentes, dar resolucién
abogado defensor su version tribunal

Revisar carpeta

Acciones judicial i
Ci s . judicial, Volveraexplicar
del servicio (DPF) Designar defensor
- antecedentese resultados
backstoge informacién
Citacion Fichaa llenarpor Duplasde
. - automatica defensormas defensores para
gesde [;'L%Jdea cuandosecreala resumida para atendera usuario
causa, folleto tener mastiempo cuando el otro no
informativo enentrevista puede

Indicadores Modificar en la encuesta la variable tiempo de espera, para que sea evaluada en la categoria de Oficina, y no en la categoria de asistentes

administrativos. Incluir a Pozo Almonte en la encuesta.

Cliente: Imputado no privado de libertad — Region del Biobio

Fases del vigje Pedirhoracon Entrevista Ejecuciénde la
del cliente/usuario defensor pena
5 q Olvido,
Emociones ?easjaelitaonaﬂeetiai § Trenquilidad, Irresponsabilidad,
del cliente/usuario P! aetap Incertidumbre Indiferencia,
anterior Froet]
Cumplimiento
Empatia, Info.de Que lessea facil,
Tenerfecha alternativasya Oportunidad,
préxima, qué se exponen, Cumplircomo
Empatia Tiempo de ellosquieranla
atencion pena
Habl
Nada, Cu:nbt:r:"su Cumpliro
Pedirhoralo justificar

versionde los

antes posible incumplimiento

Presentarle

B - - o
del servicio (DPF) Dar hora usuario, Explicar
backstage dinamicadel

Entregartipsa
Oportunidades Informacién defensores
desde DPP accesible (atencién),

Vinculo directo
EEE - -
de experi )

6.2.2. Cliente Condenado adscrito al sistema de Defensa Penitenciaria

Asesoriajuridica,
Pedir peritajes

Tratar de ubicara
usuariofrente a
incumplimiento

En las regiones Arica y Parinacota y Valparaiso se realizd el viaje del cliente/usuario centrado un
condenado adscrito al sistema de Defensa Penitenciaria.
Se aprecian importantes oportunidades de mejora en la experiencia del usuario:
- Abogados de Arica y Parinacota sefialan que es fundamental, durante todo el proceso,
entregar informacién a los usuarios en un lenguaje claro, preguntarles continuamente si es
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gue entienden, y darles espacio para el didlogo. Igualmente, para ellos es crucial contar con
un facilitador intercultural para la atencion, debido al alto nuimero de usuarios
pertenecientes a pueblos originarios que existen en la regién.

En Valparaiso identifican multiples oportunidades de mejora. En una primera instancia,
cuando el usuario se entera del servicio, es necesario contar con un apoyo constante en
torno a la informacién, brindando charlas y otorgando informacion a través de medios
audiovisuales. En las entrevistas subsiguientes igualmente consideran positiva la entrega de
informacion en papel (“producto fisico”), para que usuarios conozcan los plazos.

Respecto al trabajo dentro de los centros penitenciarios, los abogados reconocen que seria
sumamente positivo contar con una oficina establecida dentro de todos los centros
penitenciarios, que sea de uso exclusivo de los abogados, para asi contar con un
computador con acceso a internet y de esa forma poder consultar carpetas digitales de
forma mas expedita.

Otra oportunidad de mejora es institucionalizar la entrega de una tarjeta de presentacién
del abogado penitenciario, que tenga una foto tipo carnet, para que de esa forma el
condenado pueda identificar facilmente a su abogado.

Para las audiencias de revisién de peticiones penitenciarias, y el resultado de éstas, los
abogados plantean que seria positivo gestionar una visita en el calabozo antes de la
audiencia, y que antes de la entrega del informe se tenga un breve tiempo para explicar.

Respecto a los indicadores de experiencia que podrian considerarse en futuras mediciones, o
modificaciones a las mediciones venideras, se identifica lo siguiente:

Es necesario que el cuestionario clarifique constantemente que las preguntas en torno a
el/la asistente social se refieren al asistente social de la Defensoria, ya que los encuestados
constantemente confunden este cargo con el asistente social de Gendarmeria. Es necesario
recalcar, en cada item del asistente social, que se refiere al de la Defensoria.

En el taller de Arica y Parinacota, abogados recalcan la necesidad de clarificar que el
facilitador intercultural y el abogado penitenciario no son la misma persona, ya que en
muchas ocasiones suele haber confusion al respecto. También mencionan que es
necesario, al momento de realizar la encuesta, explicar a los usuarios que no todas las
personas que los atienden son abogados —también hay peritos, trabajadores sociales,
psicdélogos, etc.

En el taller de Valparaiso sugieren que seria Util preguntar a los usuarios qué tan facil o
dificil le fue conseguirse la informacidon de contacto del defensor penitenciario, y cuanto
tiempo transcurrié antes de que el defensor penitenciario realizara una primera accion en
torno a su requerimiento.

Asimismo, también se evalla la posibilidad de realizar una entrevista antes de la audiencia
de revision de su requerimiento, y de evaluar dicha entrevista, para tantear si
efectivamente los defensores penitenciarios estan transmitiéndole a su usuario qué es lo
que podria pasar en dicha audiencia.

Finalmente, recalcan la necesidad de medir la eficacia de la audiencia en términos del
resultado de su requerimiento, una vez que éste se ve finalizado.
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Cliente: Condenado adscrito al sistema de Defensa Penitenciaria— Region de Aricay Parinacota

Fases del viaje
del cliente/usvario

Emociones.
del cliente/usuario

Accicnes del
cliente/usuario

Acciones
del servicio (DPF)
backstage

Oportunidades
desde DPP

Visita carcel

Claridad

Claridad sobre
vias de
resolucion

Salira la visita

Listado previo,
coordinar
visita

Andlisis del
caso

llusiény
expectativa

Lograr
resultado
positivo

Aportarinfo.,
redde apoyo,
participar

Informe social,
psicélogo,
solicitud de
carpetas

Informe de
término

Extasis (en
caso positivo);
sino,
resignaciony
desilusion

Claridadenla
informacion

Realizacién del
informe

En el caso de usuarios indigenas, se debe aclarar que facilitador intercultural no es el abogado, ya que ocurren confusiones

de roles

Al realizar la encuesta explicar claramente a usuarios que no todas las personas que los atienden son abogados; también hay
peritos, trabajadores sociales, psicélogos, etc.

Cliente: Condenado Adscrito al sistema de Defensa Penitenciaria— Regién de Valparaiso

Fases del viaje
del cliente/usvario

Emociones.
del cliente/usuario

Accicnes del
cliente/usuario

Acciones
del servicio (DPF)
backstage

Oportunidades
desde DPP

Indicadores _
de experiencia
de clien

-- -

Primera
entrevista

Serescuchado,
contencion,
que abogado o
asistente sea
puente

Cuentasu
historia, hace su
peticion

Recabar info.,
escuchar, evaluar
estado del usuario

Computadorcon
red, oficinaen
penitenciario,
tarjetac/ foto

para el usuario

Ficha:item
observaciones, si
tiene algomas
que agregar

Seanaliza
peticion

Abandono,
incertidumbre

Resultado de
gestiones, éxito,
obtenerinfo.

Vive en prision,
supervisiénaDPP
por parte de
familiares

Revisar
antecedentes,

evaluar
pertinenciadel
requerimiento

Tener
informacionen
linea con Registro
Civil

Tiempo antes de
realizarprimera
accion

6.2.3. Cliente Imputado o familiar atendido en oficina

Resultado y
entrevistacierre

Seglnresultado:
conforme o
enojado

Segun resultado:
éxito o frustracion

Pasala cuenta

Explicar qué pasé
enlaaudiencia

Breve tiempo
para explicar
(antesdela
entregade
informe)
Eficaciade
audiencia,
término de
requerimiento de
resultado

En las regiones Antofagasta y Atacama se realizd el viaje del cliente/usuario centrado un imputado,
o su familiar, atendido en una oficina local o licitada.

Se aprecian importantes oportunidades de mejora en la experiencia del usuario:

En Antofagasta se menciona que, en muchas oportunidades, el tiempo de espera para la

entrega de informacion (desde que se inicia su causa hasta que logran atenderse en una
oficina) es bastante largo, por lo que es necesario disminuirlo. En ese dmbito, en Atacama
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planean que una buena medida para ello seria implementar un sistema online para que los
mismos usuarios puedan pedir hora, y que exista una confirmacion de la hora via telefénica,
gestionado por una recepcionista u otro cargo similar.

- Nuevamente se menciona la idea de entregar informacién de forma grafica a los usuarios.
En este sentido, la Defensoria debiese evaluar la contratacion de una asesoria de disefio en
torno a la entrega de informacion, para que la elaboracién de dicho material esté a cargo
de equipos altamente capacitados en el disefio de servicio y la experiencia de usuario.

- Resulta interesante que en el taller de Atacama que identifican la fase de
“acompafiamiento al usuario”. Como ocurrid en el taller de asistentes administrativos, los
abogados defensores de la regidn también identifican como elemento crucial dentro del
servicio el apoyo social que realizan a los imputados, y por lo mismo recalcan la necesidad
de establecer nexos con otras instituciones.

- Establecer retroalimentacion por parte del usuario es importante, y, por lo mismo, los
abogados defensores ven como una buena practica preguntarle a los usuarios de forma
constante si es que entienden la informacion que se les esta transmitiendo.

- Los abogados defensores de la region de Atacama consideran que seria una gran ayuda
tener la posibilidad de contratar investigadores privados, ya que en muchas oportunidades
los peritos de su region no se encuentran disponibles para realizar peritajes urgentes, y ello
deviene en atrasos de la investigacion.

Cliente: Imputado que se atiende en oficina local/licitada — Regién de Antofagasta

Fases del vigje Entrevistacon Audienciaen 2::::2?:: Entrevistade
del cliente/usvario el defensor Tribunal P final v cierre
- Nerviosismo, -
Emociones o Calma ®  desconoci- W ReriEHEney B Resignacion
del cliente/usuario . posterioralivio
miento
. Sentirse irli Quele
Confianza, 5 Salirlibre, que "
T <o o eampials o
concretade dijoelq quedijoel fienequqe
A Defensor
qué va a pasar Defensor hacer
EEIGIE, Obedeceral
preguntar, Obedecer, Ser
defensor,
contar su respeto responsable
N respeto
version
Entregar
= . informaciénen
M‘-nnes.‘ - - Ie: ua'a:tja:) Defensa, Realizar Entregar
del servicio (DPF) guaje claro, alegacion defensa informacion
backstage confidencia-
lidad
Info. grafica, Mejorar la Capacitacion Info.
de mejor ) defensor, adecuada, dar
g calidad entregade tiempo para ntacto con
izrElE N ’ informacion contacto col
tiempo ost audiencia dar defensor,
adecuado P informacion derivacion

Es necesario tener en consideracion variables como la migracion, ya que la regién presenta un alto nimero de inmigrantes de Colombia,

dice -} - a Iy . . ¢ 8 A e
Indicadore Venezuela, Bolivia y Perd. También se menciona que existe un gran nimero de usuarios pertenecientes a pueblos originarios, por lo que muchas

de experi )
de client: uarios

veces existe una barrera idiomdtica que se debe considerar. Ademds, |a region cuenta con una gran poblacién flotante de personas que vienen a
trabajar por turnos desde otros sectores del pais.
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Cliente: Familiar de un imputado que se atiende en oficina local/licitada — Regién de Atacama

. = Re-entregade Preparacién
Identificar . Acompafia- q 7 P P " Fallo
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E N - - Ira, rabia ®  Resignacion ® ansiedad, por el . N
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Libertad,
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Seqieconotidg Quedzeuf::sor MeREIe instti acion, Resultado favorable
como familiar ) imputado o
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como familiar, diligencias, imputado hablarcon p ’ oficina, cotiza insistenal
a et o P testigos. Se
escritode pedir préxima familiarala victimas, apuran abogado abogado,
autorizacion hora, insistir cércel averiguar 2 particular pidenrecursos
Corroborar Fiscalfa, pedir T Asistenciaal .
que familiar Apelarla PP, diligencias, ™ declarar,
" . familiar, usarla Hablar con . esperaraque
cuente con pedircopiade SIGDP, hablar N . revisar I
P 5 infoque dan Fiscal Ministerio
autorizacion la carpeta con juez, i pruebas, e
A S familiares q Pdblicorecurra
para darinfo. peritajes testigos
verernie. WCEEE o hconpa
€N entrevis amabilidad ! imputado, contratar mientodel
[ CIETP respetar ’ nex:sc /otr’as investigadores asistente social
pafiamientoa P A privados afamiliares
extranjero agendade hrs. instituciones

Indicadores
de experiencia
de clientes/usuarios

6.2.4. Cliente Imputado en Prisién Preventiva

En las regiones Coquimbo, RM Norte, RM Sur, O’Higgins, Maule, Nuble, Los Rios, Los Lagos, Aysén, y
Magallanes se realizo el viaje de un imputado en prisidn preventiva.
Se aprecian importantes oportunidades de mejora en la experiencia del usuario:

En las regiones de Coquimbo, RM Norte, Maule y Aysén identifican que seria una mejora
asegurar condiciones de privacidad en la entrevista previa al decreto de prisién preventiva.
El no contar con condiciones éptimas de privacidad dificulta la labor del defensor, quien
muchas veces desconoce todos los antecedentes del hecho ya que el imputado no tuvo la
confianza suficiente para transmitirselos. Otro elemento relacionado a la entrevista es la
posibilidad de aumentar los tiempos de duracion de ésta, aunque reconocen que es poco
factible debido al alto flujo de causas de algunas regiones.

En RM Sur y Nuble se menciona como algo negativo que en muchas ocasiones no se tenga
acceso al parte policial o a los mismos antecedentes que maneja la Fiscalia, y por lo mismo
una oportunidad de mejora seria que los defensores manejen la misma informacién que
estos actores. Esto podria abordarse a partir de una propuesta de los abogados de
O’Higgins y RM Sur, quienes proponen la creacién de un sistema integrado para revisar
informacion de las causas.

En Magallanes surgié una practica que no fue mencionada en otras regiones: algunos
defensores recalcan lo mucho que les ha servido dar el espacio, durante esta entrevista
previa, para que los imputados pregunten si van a quedar en prision preventiva o no. Los
abogados de la regién aseguran que esta practica baja mucho la ansiedad de los usuarios.
Respecto a oportunidades de mejora durante la audiencia de control de detencién y la
formalizacion del imputado, se encuentran las oportunidades de mejora de entrega de
informacion de contacto, contar con mds tiempo para prepararse y posteriormente mas
tiempo para explicar lo sucedido al imputado. En Los Rios igualmente se menciona que los
defensores debiesen contar con apoyo en esta etapa, a través de doctrinas, sentencias y
manuales.
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Durante las visitas de carceles, los defensores igualmente mencionan lo Util que seria tener
un computador disponible en los centros penitenciarios. Asimismo, resulta relevante
mostrar en dichas visitas que ha habido un cumplimiento de los compromisos y diligencias,
asi como prever y comunicar al imputado que es posible que su causa tenga poco avance.
En la etapa de revisién de medidas cautelares, los defensores de Coquimbo sugieren
mejorar las instalaciones y la privacidad de las entrevistas, mientras que en O’Higgins
recalcan la importancia de generar nuevos antecedentes y de tener los mismos estandares
que la Fiscalia. La necesidad de mejorar los peritajes es mencionado en los talleres de RM
Sury Maule.

Finalmente, en las fases de recursos, juicio, y sentencia, los defensores de Coquimbo
sugieren la utilizaciéon de mapas conceptuales para mejorar la visualizacion, y con ello el
entendimiento, de la apelacién y la preparacién del juicio, asi como mostrar una copia del
recurso y de la carpeta al imputado, algo que también se mencioné en Magallanes. En RM
Norte se enfatiza la necesidad de considerar la elaboracion de recursos dentro de la
jornada. Ya en la sentencia, en la mayoria de los talleres se menciona la necesidad de un
buen traspaso hacia el Defensor Penitenciario.

Respecto a los indicadores de experiencia que podrian considerarse en futuras mediciones, o
modificaciones a las mediciones venideras, se identifica lo siguiente:

En Magallanes se sugiere aterrizar el lenguaje de las preguntas, y también medir
comportamientos mas basicos (si Defensor lo saludd, si le dio la direccion de la oficina, si le
dijo su nombre.

Existen opiniones divididas respecto a las visitas cada 15 dias: en regiones con Atacama,
Magallanes y Nuble se menciona que muchas veces las visitas cada 15 dfas resultan
infructuosas, ya que no tienen novedades respecto a la causa, lo cual aumenta la
frustracion del imputado. Sin embargo, hay opiniones divididas pues también se plantea
que las visitas son necesarias para vigilar que no se vulneren sus derechos, pero si
reconocen que muchas veces no son un aporte en términos de generar mds antecedentes
o recibir nueva informacion.

Respecto a la inclusién de nuevos indicadores de experiencia respecto a la entrevista previa
al decreto de prision preventiva, se mencionan: considerar que hay delitos donde no
amerita advertir que quedara en prision preventiva (lo cual si es una pregunta de la
encuesta), evaluar conocimiento del caso del Defensor, si Defensor contd o no con la ficha.
Asimismo, tener en cuenta que no siempre se puede entrevistar antes de la audiencia.
Posteriormente, en la audiencia, se sugiere modificar el indicador de conviccion del
abogado en la audiencia. Por el otro lado, se sugiere incluir si imputado considera que
recibié informacioén suficiente, y considerar si ha estado en PP anteriormente.

Respecto a las visitas de carcel, sugieren considerar si imputado levanta o no
requerimientos, si hubo continuidad del Defensor, y si ha existido continuidad de la versién
de los hechos por parte del imputado.
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Cliente: Imputado en prision preventiva — Region de Coquimbo
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Cliente: Imputado en prision preventiva — Region Metropolitana Norte
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Cliente: Imputado en prision preventiva — Region Metropolitana Sur
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Cliente: Imputado en prision preventiva— Region del Maule
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Cliente: Imputado en Prisién Preventiva— Regién de Nuble
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Cliente: Imputado en Prision Preventiva — Region de Los Rios
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Cliente: Imputado en Prision Preventiva — Region de Los Lagos
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Cliente: Imputado en prision preventiva— Regionde Aysén
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Cliente: Imputado en Prision Preventiva — Region de Magallanes

Fases del vigje Preparacion JuicioOral
del cliente/usuario juiciooral HICIO8IE
Menor
E T incertidumbre Incertidumbre,
SRR : i . jedad B L
del cliente/usuario porque leen ENEIEEE]
acusacion. focalizada
Resignacion
Cuandorft?es Resultado
absolucién, .
positivodel
queseala e
’ juicio, quele
penalomas vaya bien
baja posible i
Aportar
Accioncs dl s, (et
cliente/uvsuario testigos, declarao no
antecedentes
= Conseguir Coordinacié
Acciones pruebas, OOTEIREEoN
del servicio (DPF) “trabajo con peritos,
& b:
backstoge detectlvesco” pruebas
Depurar Cumplirconla
- ruebas, ser estrategiadel
Oportunidades LIRS .
desde DPP trar'\sparente caso, gxpllcar
con imputado, de qué se trata
informarle eljuicio

6.2.5. Cliente Imputado en Internacion Provisoria

En la region de La Araucania se realizo el viaje de un imputado en internacion provisoria.
Se aprecian importantes oportunidades de mejora en la experiencia del usuario:
- Mencionan la importancia de que el defensor de turno verifique las condiciones de
detencion en la comisaria.
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Una vez que el imputado menor de edad se encuentra esperando en el calabozo, debido a
las condiciones inhdspitas, es necesario gestionar la entrega de frazadas u otros
implementos para mejorar, aunque sea levemente, la comodidad del imputado.

Durante la entrevista previa a la audiencia de decreto de internacion provisoria, resultaria
positivo que los defensores contaran con salas de entrevistas para mejorar la privacidad de
éstas.

Las oportunidades de mejora en la audiencia de decreto de internacion provisoria consisten
en que los abogados posean mas tiempo de preparacidn, y que el menor de edad no se
encuentre constrefiido con medidas de seguridad.

Durante la internacién provisoria, resultaria positivo que los abogados defensores RPA
contaran con mayor coordinacioén, y una relacion mas fluida, con los abogados vinculados a
los Centros de Habilitacion Conductual (CERECO). Asimismo, en este periodo resultaria muy
positivo para la labor del abogado RPA que la Fiscalia demorara menos en entregar la copia
de la carpeta investigativa.

En las audiencias de seguimiento, es crucial contar con jueces especializados en tematicas
RPA; por el otro lado, en este periodo contribuiria a una mejora del servicio poder tener
mas tiempo entre defensor e imputado RPA para explicar el resultado de las audiencias.

Respecto a los indicadores de experiencia que podrian considerarse en futuras mediciones, o
modificaciones a las mediciones venideras, se identifica lo siguiente:

Incluir en el cuestionario preguntas sobre la experiencia en la Comisaria.

Verificar si se respetaron sus derechos durante su permanencia en el calabozo.

Verificar si es que abogado llend la ficha de la causa en la entrevista previa a la audiencia.
Verificar entendimiento del imputado RPA respecto a la informacion que le transmite el
defensor en sus visitas al CIP-CRC.

Verificar cumplimiento de expectativas del imputado RPA respecto a la labor del defensory
del resultado de su causa.

Cliente: Imputado en internacion provisoria —Region de La Araucania
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